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Een project met een doorlooptijd van twee jaar (begin 1998  - eind 1 9 9 9 ) betekent dat een groep m ensen  bijna drie jaar (inclusief voorbereiding en afronding) 
met elkaar optrekt. In dit geval was ook een groot aantal 
m ensen bij het project betrokken, zoals:
• de stuurgroep, bestaande uit de zes bibliothecarissen van de 
deelnemende bibliotheken;
• de projectgroep, met een kernteam van drie personen en 
met zeven vertegenwoordigers van de zes deelnemende 
bibliotheken;
• medewerkers van de zes deelnemende bibliotheken die op 
diverse plaatsen in het project hun steentje hebben bijgedra­
gen aan ontwerp van het instrumentarium en het uittesten;
• vertegenwoordigers van de zeven overige universiteitsbibli­
otheken in de referentiegroep;
• de medewerkers van SURF (en daarbinnen IWI) voor de 
projectbegeleiding, evenals de leden van de SOS.
Het eindrapport van het project “Benchmarking van 
Wetenschappelijke Bibliotheken” is daarmee een product van 
vele mensen, allen behept met de ambitie bij te dragen aan 
kwaliteitsverbetering in universiteitsbibliotheken.
Het benchmarking-instrument dat het belangrijkste resultaat van het 
project is, is daarmee een instrument geworden dat praktisch goed toe­
pasbaar is, de basis biedt voor het continu werken aan verbeteringen in 
de bedrijfsvoering, maar bovenal een gezamenlijk bezit is van de 
Nederlandse universiteitsbibliotheken.
De auteurs van dit eindrapport hebben met veel plezier en energie 
gewerkt aan de totstandkoming van het benchmarking-instrument en 
daarmee ook aan dit rapport. Wij willen iedereen hartelijk bedanken voor 
hun bijdrage. Een bijzonder woord van dank gaat uit naar IWI dat het 
project financieel mogelijk heeft gemaakt en tevens bereid is het eindrap­
port te publiceren. Deze publicatie is een iets ingekorte versie van het 
eindrapport dat de projectleiding aan SURF heeft uitgebracht.
Weggelaten zijn die delen die uitsluitend voor de projectverantwoording 
van belang waren. Het rapport, bijlagen en ontwikkelde hulpmiddelen 
zijn elektronisch raadpleegbaar op: http://www.kb.nl/benchmarking
Amersfoort, oktober 2000
J.C. Frowein
A.H. Laeven
H.J. Voorbij
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D it inleidende hoofdstuk schetst allereerst de voorgeschiedenis van het project waarvan u het eindrapport nu voor u heeft. Vervolgens 
geven we een overzicht van de opbouw van het rap­
port.
1.1 Voorgeschiedenis
Het project ‘Benchmarking van wetenschappelijke 
bibliotheken’ heeft zijn wortels in het meerjarenplan
19 9 6  - 19 9 8  van IWI, getiteld Actie met Beleid. Eén 
van de 14 projectvelden in dit van 21 november 1995 
daterende plan is het creëren van de mogelijkheid 
voor instellingen om een kwaliteitsaudit te laten uit­
voeren die vooral gericht zou zijn op de ontwikkeling 
van de digitale bibliotheek en het gebruik van de 
daarmee verbonden landelijke diensten. IWI formu­
leerde de volgende voornemens:
• vaststelling welke elem enten van de wetenschappelijke informatievoor­
ziening in de audit getoetst moesten worden;
• uitvoering van een audit bij alle o f zoveel mogelijk instellingen;
• vergelijking van Nederlandse instellingen onderling en analyse van 
sterke en zwakke kanten van de informatievoorziening;
• vergelijking van de Nederlandse situatie met het buitenland.
In IWI’s jaarplan 19 9 6  werd aan de Werkgroep UKB/CVDUR gevraagd 
om het kader en een methodiek voor de kwaliteitsaudit uit te werken, 
alsmede de mogelijkheid voor een internationale vergelijking te verken­
nen. Voorts wenste IWI een tweetal proefaudits te laten uitvoeren in 
1 9 9 6 .
UKB/CVDUR aanvaardde de studie-opdracht met de kanttekening dat in 
eerste instantie een nadere oriëntatie op het verzoek zou plaatsvinden, 
op basis waarvan een aantal alternatieven zou worden geschetst die op 
hun haalbaarheid en zinvolheid zouden worden getoetst. Op 12 novem­
ber 19 9 6  scheidde UKB/CVDUR de bevindingen van die eerste oriëntatie 
af en werd een voorstel geformuleerd voor het uitvoeren van enkele stu­
dies betreffende een aantal aspecten van het fenomeen audit.
IWI toonde belangstelling voor uitwerking van twee van de door 
UKB/CVDUR genoemde onderwerpen, te weten het verkrijgen van 
inzicht in de wensen en het informatiegedrag van de gebruiker en de 
elektronische beschikbaarstelling van tijdschriftartikelen op de werkplek. 
Na enig overleg werd dit traject echter niet vervolgd.
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IWI gaf er de voorkeur aan te proberen een concrete, werkbare systematiek 
voor een kwaliteitsaudit te ontwikkelen. In 1997  vroeg het daartoe in eerste 
instantie advies aan TNO-STB/NBBI. Hieruit resulteerde een globaal advies 
over een mogelijke systematiek. Nadat drie UKB-leden (EUR, RUG en 
KUN) belangstelling hadden getoond voor het uitvoeren van een IWI-pro- 
ject met het doel een concreet toepasbare systematiek te ontwikkelen, vroeg 
IWI advies aan prof.dr. H.D.L.Vervliet. Zijn advies resulteerde in september
1997 in een opdracht van IWI aan UKB om in samenwerking met 
TNO/STB en met ondersteuning vanuit de Koninklijke Bibliotheek een pro­
jectvoorstel ‘kwaliteitsaudit’ nader uit te werken.
1.2 Opbouw van dit rapport
Dit rapport is opgebouwd uit zes hoofdstukken en een groot aantal b ijla­
gen. Het ontw ikkelde benchm arking-instrum ent wordt in detail in de b ijla­
gen gepresenteerd. Na de schets van de voorgeschiedenis van het project in 
de vorige paragraaf, gaat hoofdstuk 2 in op de w ijze waarop het project is 
gestructureerd en aangepakt. H oofdstuk 3 en 4 gaan in op de uitgangspun­
ten voor kw aliteitsm anagem ent, die we in  dit project hebben gehanteerd. 
H oofdstuk 5 beschrijft het verloop en de resultaten van het project. 
H oofdstuk 6 gaat in op het vervolg.
De bijlagen zijn  als volgt opgebouwd:
A. Handleiding aanlevering gegevens: deze bijlage bevat de toelichting 
op de wijze waarop deelnemers hun gegevens verzamelen en aanleve­
ren aan de centrale instantie.
B. Meetgrootheden en indicatoren: deze bijlage geeft een geordend over­
zicht van alle meetgrootheden, nodig voor de berekening van de indi­
catoren. Het tweede deel geeft een overzicht van de indicatoren en de 
wijze waarop ze uit de meetgrootheden worden berekend.
C. Richtlijnen voor de interpretatie van indicatoren: presenteert overwe­
gingen die het belang en de mogelijke interpretatie van elke indicator 
aangeven.
D. Vragenlijsten: naast de performance indicatoren zijn enkele vragen­
lijsten ontwikkeld, die periodiek worden afgenomen.
E. Formulier resultaten benchmarking: bevat een afdruk van het 
spreadsheet-bestand waarmee de resultaten van elke meting worden 
gepresenteerd. Ter illustratie zijn de resultaten van de tweede test 
opgenomen.
F. Literatuuroriëntatie: het project begon met een korte oriëntatie op 
relevante literatuur. De resultaten hiervan worden in deze bijlage 
beschreven.
G. Deelnemers: een overzicht van de direct betrokkenen bij het project.
D it hoofdstuk geeft inzicht in de w ijze  waarop het project is aangepakt. Het project ‘benchm arking van w etenschappelijke bibliotheken’ ging o ffi­
cieel op i januari 1998 van start en eindigde de facto op 
2 decem ber 1999 m et een afsluitende w erkconferentie 
voor alle universiteitbibliotheken in  Nederland, en 
enkele andere genodigden.
Na 2 decem ber 1999 is nog gewerkt aan de totstandko­
m ing van het eindrapport, deze IW I-publicatie en aan 
de organisatie van het vervolg.
2.1 Totstandkoming projectplan 
en doelstelling project
De universiteitsbibliotheken van de KU Nijm egen, 
de EU Rotterdam, de U niversiteit Twente, de 
V U  A m sterdam , de U niversiteit Leiden en de RU 
Groningen besloten, om  in  het kader van het IWI- 
Jaarplan 1998 en de IW I-Tenderprocedure 1998 geza­
m enlijk een projectaanvraag in te dienen. Op verzoek 
van IWI werd bij dit project ook externe deskundigheid 
betrokken, vandaar dat TNO-STB (als rechtsopvolger 
van het voorm alige NBBI) in  de projectaanvraag partici­
peerde, in  de persoon van dr. J.C. Frowein1.
De doelstellingen van het project ‘ Benchm arking van 
W etenschappelijke Bibliotheken’ waren:
• het ontwerpen  en realiseren van een  instrum entarium  op basis van per­
form ance indicatoren, w aarm ee bibliotheken:
a) de effectiviteit van hu n  dienstverlening kunnen m eten gericht op de 
behoeften van hu n  diverse ‘doelgroepen’ (stakeholders);
b) een beter inzicht kunn en  krijgen  in de efficiëntie van hun bedrijfs­
voering en de hierm ee gem oeide processen beter kunn en  analyseren en 
zo nodig bijstellen.
het aan het m anagem ent van de bibliotheek in handen geven van een 
beleidsinstrumentarium, bestaande uit perform ance indicatoren en een 
bondige analyse, waarm ee gefundeerde beleidsbeslissingen genom en 
kunn en  worden over de prioritering van de in zet en besteding van de 
personele en m ateriële m iddelen van de bibliotheek, 
het scheppen van de m ogelijkheid om  op basis van performance indicato­
ren periodiek een vergelijking in feitelijke en relatieve zin  tot stand te 
brengen van de prestaties van de eigen bibliotheek in  verhouding tot die 
van andere w etenschappelijke bibliotheken in het binnen- en buitenland 
(benchm arking).
O
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Nadere overwegingen
Eén van de achterliggen de gedachten bij de geform uleerde projectdoel- 
stellin gen  w as dat de w ijze  en het n iveau w aarop allerlei b ibliotheekpro- 
cessen  w orden uitgevoerd steeds kritisch  d ienen  te w orden  bekeken. H et 
door m iddel van een  bench m arkin g-system atiek  gen ereren  van geschikte 
m an agem en tin form atie  en goede verg elijk in gsm o g elijkh ed en  faciliteert 
de b esch o u w in g van b ib lioth eekp rocessen  op een w ijze  die op dit 
m o m en t n iet m o gelijk  is.
D oor de vele n ieuw e on tw ikkelin gen  w aarm ee de b ib lioth eek w ordt 
geconfronteerd  en door de n oodzaak de o n tw ikkelin g van de dien stverle­
n in g te laten sporen m et de m oderne IC T -ontw ikkelingen, d ien t op z o rg ­
vu ld ige en w eloverw ogen  w ijze  te w orden bepaald w elke processen  op 
w elk  n iveau w orden uitgevoerd en w elke con sequenties dit h eeft voor de 
prioriterin g van de bestedin g van de m iddelen  w aarover de b ib lioth eek 
beschikt.
H et w as daarbij u itdrukkelijk  de bedoelin g perform an ce in dicatoren  te 
ontw ikkelen  voor alle typen b iblioth eekp rocessen . H et p roject was d er­
halve zow el op de innovatieve als op de m eer traditionele taakaspecten 
van de b ib lioth eek van toepassing.
UKB h eeft over een  groot aantal jaren  statistische gegevens verzam eld.
De vergelijkbaarheid  van deze gegevens liet te w en sen  over vanw ege 
onder m eer onvoldoende scherpe b egrip sdefin ities. In dit p roject is aan ­
gesloten  bij en voortgebouw d op de statistieken die de afgelop en  jaren  in 
U K B-verband zijn  ontw ikkeld. D aarnaast is u itgegaan  van de in 19 9 6  
gep ubliceerde International Guidelines fo r  Performance M easurement in  
Academic Libraries van de International Federation o f  Library Associations, 
alsm ede van de navolgende publicaties:
• Performance Indicators fo r  University Libraries: a Practical Guide 
(London, Sconul, 1992);
• Peter Brophy &  Kate C o ullin g, Quality M anagem ent fo r  Inform ation  
and Library Managers. A ldersh ot, A slib  Gower, 19 9 6 ;
• N ancy A . V anH ouse, Beth T. W eil &  Charles R. M cC lu re. Measuring 
Academic Library Performance. A  Practical A pproach. A m erican  Library 
A ssociation , C h icago  & London, 1990;
• M artha Kyrillidou, Developing Indicators fo r  Academic Library 
Performance. A sso ciation  o f  Research Libraries, W ashington, 1995-
Op basis van deze com bin atie  van u itgan gsp u n ten  is gepoogd een 
betrouw bare en a lgem een  toepasbare verzam elin g  van zo  exact m o gelijk  
gedefin ieerde p erform an ce in dicatoren  sam en te stellen. Daarbij is 
n adrukkelijk  aandacht besteed aan een duid ige defin ities van de beoogde 
p erform an ce indicatoren. W aar n odig en m o gelijk  z ijn  aan w ijzin gen
op gen om en  ten a an zien  van te benutten  bron n en  en in stru m en ten  voor 
h et verzam elen  van de gegevens. D it is gebeu rd m et het oogm erk van 
optim ale con sisten tie  van het te ontw ikkelen  systeem  van perform ance 
m easurem en t, alsm ede ter bevorderin g van gem een sch ap p elijkh eid  in za ­
ke e isen  ten a an zien  van de o n tw ikkelin g van de m ogelijkh ed en  om  
m an agem en tin form atie  te ontlenen  aan de operationele geau tom atiseer­
de b ib lioth eeksystem en.
2.3 Reikwijdte en resultaten van het project
H et p roject ‘B en ch m arkin g van W eten schappelijke B ibliotheken ’ g in g 
van start als een  pilotproj eet van de u n iversiteitsb ib lioth eken  van 
N ijm egen , Rotterdam , G ron ingen , de V U  A m sterdam , Leiden en Twente.
H et in stru m en tariu m  van p erform an ce in dicatoren  is echter zo  on tw ik­
keld dat het door alle un iversiteitsb ib lioth eken  van het 
Sam en w erkingsverband UKB kan w orden toegepast. D aardoor is een 
bele id sin stru m en tariu m  verkregen  dat kan w orden toegepast op de p ro ­
cessen  die betrekkin g hebben  op de b ed rijfsvoerin g en de d ien stverle­
n in g van de un iversiteitsbiblioth eek.
H et ontw ikkelde in stru m en tariu m  is bedoeld om  op basis van een  m in  o f  
m eer constante activiteit van gegeven sverzam elin g  te kom en  tot een  p er­
m anente m on itorin g van de prestaties van de b ib lioth eek en een  p erio ­
dieke vergelijk in gsm o gelijkh eid . G elet op deze fun ctie  is gew aakt voor te 
gedetailleerde en al te om van grijke tellin gen.
H et in stru m en tariu m  bied t tevens de m ogelijkh eid  tot het verrichten  van 
ben ch m arkin g in  nationaal en in tern ation aal verband. H et in stru m en ta­
riu m  kan o n afh an kelijk  van het gehanteerde b ib lioth eeksysteem  door 
u n iversiteitsb ib lioth eken  w orden toegepast.
De internationale d im en sie  van dit project kom t n iet alleen  tot u itd ru k­
kin g door haar internationale vergelijkbaarheid, m aar ook door de u it­
gan gsp u n ten  die z ijn  geko zen  en die tot u itdrukking kom en  in  de h ie r­
boven gen oem de in tern ation ale publicaties.
De KU N ijm egen , EU Rotterdam , V U  A m sterdam , RU Leiden, 
U n iversite it Twente en de RU G ro n in gen  vorm den  een  pilotgroep  die 
in vu llin g  g a f  aan de b epalin g van een  beperkte set van ongeveer 15 p er­
form ance indicatoren. Daarbij w ordt sterk gekeken  naar de sets die 
m om en teel w orden gevorm d in  Zw eden en D uitsland. Bij de o n tw ikke­
lin g  van deze in dicatoren  is gew erkt aan de hand van een  stram ien van 
segm en terin g, zoals ook bij de A R L-system atiek (A ssociation  o f  Research 
Libraries) voorkom t. O m  de a lgem en e toepasbaarheid van het in stru m en t 
te garanderen  is noodzakelijkerw ijs gestreefd  naar een  zekere glo b aliteit.
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De zes in het p roject p articiperende b ib lioth eken  dienden  de aanvraag 
n iet alleen  in  n am ens hu n  C olleges van Bestuur, m aar ook m et in stem ­
m in g van en m ede nam ens het U K B. H et lag derhalve u itdrukkelijk  in  de 
b edoelin g de system atiek landelijk  toe te passen. H iertoe z ijn  de overige 
b ib lioth eken  u itgen od igd  zittin g  te n em en  in  een  referen tiegroep , die op 
een  aantal m om en ten  in  het p roject bij de b eslu itvorm in g is betrokken.
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Kw aliteitsm an agem en t is een  o n d er­w erp dat al een  aantal jaren in  de b elan gstellin g  staat van o rgan isa­
ties en organ isatie-on derdelen  in  de in fo r­
m atiedienstverlenin g. De aanpak is, e n ig s­
zin s gechargeerd, vaak dat allereerst de 
n odige literatuur w ordt bestudeerd, er 
eventueel nog m edew erkers op cursus 
w orden gestuurd en m en  vervolgens 
en thousiast aan de slag gaat. De be la n g­
rijkste drijfveren  z ijn  daarm ee nogal 
in tro sp e ctief en m eestal a fh an kelijk  van 
een  o f  enkele enthousiaste  person en . O ok 
ontbreekt (het streven naar) een  co llectie­
ve notie van noodzaak en w en selijkheid . 
Externe toetsing van het e igen  prestatie- 
en kw aliteitsn iveau vin dt nog n auw elijks 
plaats. Echter, externe toetsing en de 
openbaarheid  die dat m et z ich  m eebren gt 
z ijn  onon tbeerlijke prikkels tot beter p res­
teren. Externe toetsing kan plaatsvinden 
door het laten verrichten  van een  audit en 
door b ench m arkin g. B en ch m arkin g is een 
expliciete vergelijk in g  tussen  twee o f  m eer 
organ isaties op een  bepaald onderdeel van 
de b edrijfsvoering. B ench m arkin g kan een 
stim ulan s z ijn  voor organ isaties om  z ic h ­
z e lf  am bitieu ze  (m aar ook haalbare) d o e­
len  te stellen  en op regu liere basis kritisch  
te k ijken  naar de m ate w aarin  de gestelde 
doelen  w orden  bereikt.
In fo rm atiserin g en andere o n tw ikkelin gen 2 n oodzaken  in form atiedien st- 
verlen ers te streven naar een  m eer resultaatgerichte  bedrijfsvoering.
D it legt een  grote druk op het m an agem en t van b ib lioth eken  en andere 
in form atied ien stverlen ers. In form atiserin g zal grote gevolgen  hebben 
voor de in rich tin g  van w erkp rocessen  bij in form atiedien stverlen ers en 
voor het asso rtim en t aan producten  en d iensten  dat ze ku n n en  en m o e ­
ten leveren. K lanten krijgen  m eer alternatieven  voor hu n  in fo rm atiever­
garin g, b ijvoorbeeld  door rechtstreeks op Internet te zoeken  o f  op 
afstand het assortim en t van een con curren t te raadplegen. D aarnaast 
kom en  ook uitgevers n adrukkelijker als krachtige spelers in  het veld. 
D enk aan de ‘p u sh ’ tech nologie  w aarm ee bijvoorbeeld  attenderings- 
d iensten  ku n n en  w orden o p gezet op een  w ijze  die b ib lioth eken  n iet snel 
ku n n en  evenaren.
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A an  klanten  en finan ciers m oet m eer en m eer d u idelijk  w orden gem aakt, 
dat een in fo rm atiefu n ctie  nuttig is - dat w il zegg en  een  bijdrage levert 
aan het b e d rijf  o f  de in ste llin g  w aarvoor m en w erkt - en op een  adequate 
w ijze  m oet w orden  ingevuld. Im pliciet o f  expliciet w ordt hierm ee de filo ­
sofie van integrale kw aliteitszorg om arm d. Inform atiedienstverleners 
halen  voor het overgrote deel nog n iet het m axim um  uit de m o gelijk h e­
den die aandacht voor kw alite itsm an agem en t biedt. H ieron der p resen te­
ren w e enige voorbeelden van in stru m en ten  die erop gerich t z ijn  het 
streven naar con tin ue verbeteringen , zow el in  producten  en d iensten  als 
in  w erkp rocessen, tot een  p erm an ent aan dachtspu nt van het m an age­
m en t te m aken.
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3.1 De filosofie van integrale kwaliteitszorg
H et voert h ier te ver u itgebreid  bij de filosofie  van integrale kw aliteits­
zorg stil te staan. Boven dien  is dat elders veel beter om schreven. Z ie  b ij­
voorbeeld de beken de han dboeken  van Cosby, D em in g en Juran. 
B asisgedachte van integrale kw aliteitszorg is het streven naar het voort­
duren d verbeteren  van het e igen  p resteren, zow el op in dividueel, groeps- 
als organ isatien iveau. Een tw eede basisgedachte is betrouw baarheid, 
z ijn d e  het streven naar een  con stant kw aliteitsniveau, o n afh an kelijk  van 
in ciden tele  factoren. In een  dienstverlenend e organisatie m oet een  klant 
er op ku n n en  vertrouw en dat hij door een  baliem edew erker m et dezelfde 
m ate van desk u n d igh eid  w ordt geholp en  als door diens co llega  die hem  
de w eek daarvoor hielp. A chter integrale kw alite itszorg z it  de gedachte 
dat bovengen oem de intenties n iet v a n z e lf  tot resultaten  leiden. 
Betrouw baarheid in  productkw aliteit en dien stverlen in g m oet w orden 
georgan iseerd . H et vereist d uidelijke afspraken en procedures en verg e­
lijkbare attitudes van m edew erkers. H et streven naar prestatieverbetering 
vereist dat een  organisatie w eet op w elk n iveau op dit m o m en t w ordt 
gepresteerd, en dat dus dient te m eten. Op basis van het hu id ige  presta­
tien iveau  dient vervolgens een  doel te w orden  geform uleerd  w aarnaar 
b in n en  een bepaalde term ijn  w ordt gestreefd. Na een  verbeteractie d ient 
op n ieu w  te w orden gem eten  o f  het prestatien iveau voldoende is verb e­
terd, o f  dat nadere b ijstu rin g  n od ig is.
Integrale kw aliteitszorg dicteert h ierm ee dat organ isaties z ich  doelen 
m oeten  stellen , deze m oeten expliciteren  zodat ze  ku nn en  w orden g e m e ­
ten en vervolgens aantoonbaar ervoor m oeten  zorgen  om  de doelen  te 
bereiken , oftewel: zegg en  w at je doet, doen w at je zegt, en laten zien  dat 
je doet w at je zegt. V ele h u lpm idd elen  ku n n en  w orden in g eze t om  het 
m an agem en t op deze w eg te ondersteunen.
H et m eest beken de in stru m en t op het terrein  van kw aliteitszorg is de 
ISO -certificering. K lanten van in form atiedien stverlen ers hechten  
m o m en teel nog n iet d irect belan g aan certificatie. Een u itzon d erin g  is de
bib lioth eek van de T U  D elft die haar docum en tleveran tie  h eeft laten cer­
tificeren . Een m eer om vattende aanpak voor kw aliteitszorg bied t het kwa- 
liteitsm odel van het In stitu ut N ederlandse K w aliteit (INK-m odel), zie 
onderstaande figuur.
Organisatie Resultaat
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H et IN K -m odel toont ter rechterzijd e vier resultaatgebieden. U iterst 
rechts staan de e in dresultaten, zow el de fin an ciële  als n iet-financiële. 
D eze w orden  m ede bepaald door de resultaten  op de overige drie re su l­
taatgebieden. K lanten (en in  toen em en de m ate van uit het ketendenken 
ook toeleveranciers), p erson eel en m aatschappij z ijn  de drie groepen  
b elan ghebben den  bij het prestatien iveau van elke organisatie. H un tevre­
denheid  bepaalt in  grote m ate de resultaten. De hierboven  aangeduide 
filosofie  van integrale kw alite itszorg dicteert, dat elke organisatie z ich  
b ew u st m oet z ijn  van haar prestatien iveau op deze vier terreinen  en dat 
stelselm atig  m oet m eten.
Ter lin k erzijd e  staan de v i j f  organ isatiegebieden. Op deze terreinen  dient 
de organ isatie  z ich  zod an ig te structureren  en organ iseren , dat de 
gew en ste doelen  ku n n en  w orden bereikt. M anagem en t van p rocessen  is 
daarbij het ankerpunt. De overige vier organ isatiegebieden  geven doelen 
aan en de in stru m en ten  en m iddelen  om  deze te bereiken . D it alles u it­
m on den d in ontw erp, u itvoerin g en b ijstu rin g  van processen.
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Een belan grijk  u itgan gsp u n t bij kw aliteitszorg is de p erm an ente teru g­
koppeling: doelen  stellen, uitvoeren, m eten, u itvoerin g o f  doelen  b ijste l­
len. Oftewel: plan-do-check-act. In het IN K-m odel z it deze gedachten- 
gan g op drie n iveau ’s verw even:
• een  feedback-lus tussen  de organisatie- en de resultaatgebieden. 
H etgeen  een  organ isatie  van plan is m oet terugkom en  in de m eet­
grooth eden  in  de resultaatgebieden. O ok d ienen de uitkom sten  op 
resultaatgebieden  aantoonbaar invloed te hebben op de organ isatiege­
b ieden . Ten derde: de kost gaat voor de baat uit. Een organisatie is in 
haar beleid  vaak verder dan de resultaten  al laten zien , m aar die 
resultaten  m oeten  er n iet te ver achteraan hobbelen;
• een  vijftal feedback-lussen  tussen  steeds twee aan dachtsgebieden  van 
het IN K-m odel, te w eten:
1. tussen  m an agem en t van p rocessen  en n iet-financiële resultaten: 
de processen  z ijn  de kern van elke organisatie en d ienen m ede op 
basis van een  aantal n iet-financiële param eters te w orden gestuurd, 
b ijvoorbeeld doorlooptijden, bezettin gsgrad en , productiviteit, 
w achtlijsten;
2. tussen  beleid  &  strategie en w aarderin g door klanten: een  o rg an i­
satie d ient in  haar beleid  aan te geven w elke toegevoegde waarde 
ze  voor w elke k lanten  w il leveren  en hoe ze dat w il realiseren. 
D aarnaast m oet bij de diverse k lan ten groeperin gen  con stant w or­
den gecontroleerd  in  hoeverre het beleid  ook daadw erkelijk  ge re a li­
seerd w ordt en in  hoeverre het beleid  aan slu it bij de w en sen  en 
behoeften  van de klantengroepen;
3. tussen  leiderschap en w aarderin g door m aatschappij: onder leid er­
schap valt onder andere de w ijze  w aarop m anagers (op alle 
n iveau ’s) de organ isatie  in sp ireren  tot voortdurende verbetering. 
Leiderschap betekent ook m aatschappelijke betrokkenheid, door 
elke organisatie op haar e igen  m an ier in te vu llen . O nder w aarde­
rin g door de m aatschappij valt het voortdurend a ctie f en bew u st 
b e zig  z ijn  door de organ isatie  m et haar positie  in die m aatschappij. 
Fouten op dit terrein  ku n n en  een organ isatie  lang n agedragen  w o r­
den (denk aan Shell en het afzin ken  van de B rent Spar);
4. tussen  m id d elen m an agem en t en fin an ciële  resultaten: dit is de 
m eest bed rijfseco n om isch e terugkopp elin g. Z et een  organisatie 
haar m iddelen  (financiën, in form atie, m ateriaal en m aterieel, en 
technologie) op de m eest optim ale w ijze  in om  een zo goed m oge- 
lijk  resultaat te behalen. O f  andersom : z ijn  de m iddelen  toereikend 
om  de benodigde fin an ciële  resultaten  te behalen?
5. tussen  p erso n eelsm an agem en t en w aarderin g door personeel: is 
een  organ isatie  voortdurend b ezig  het volledig potentieel van haar 
w erkn em ers te benutten  en hoe w ordt dit door het p erson eel erva­
ren?
• feedback-lussen  b in n en  de m eeste organ isatiegebieden. M anagem ent 
van processen  h eeft b ijvoorbeeld  als subgebieden: procesidentificatie, 
p rocesbesturin g en -beheersing, procesd oorlichting en -verbetering, 
stim u lerin g  van innovatie en creativiteit, en p rocesveranderingen. 
H ierin  valt d u idelijk  de plan-do-check-act gedachte te herken nen . 
P rocesidentificatie  h eeft te m aken m et het ontw erp en p lan nen  van 
de processen, de uitvoerin g (‘do’) w ordt aan gestuurd m iddels p ro ces­
b estu rin g  en -beheersing. Procesdoorlichting en -verbetering zijn  
gerich t op ‘ch eck ’ , terw ijl stim u lerin g  van innovatie en creativiteit en 
p rocesveran derin gen  gerich t z ijn  op aan passen  en verbeteren  van de 
p rocessen  (‘act’) en de w ijze  w aarop dit w ordt vorm gegeven.
D iverse organ isaties in  de in fo rm atied ien stverlen in g w erken  in m iddels 
m et het IN K-m odel. Een beken d voorbeeld is de O penbare B ibliotheek 
G ro n in g en 3. De grote uitdagin g voor vooral dienstverlenend e organisaties 
bij het w erken  m et het IN K-m odel is het goed im p lem en teren  van de 
resultaatgebieden. A an  de bele idskan t is de zaak m eestal redelijk  op 
orde. H et structureel m eten en beoordelen  van de eigen  prestatie en ver­
volgen s het ku n n en  aantonen van de invloed van deze prestatiem etin gen  
op het beleid  en de organisatie w orden echter erg lastig gevonden. 
O orzaak daarvan is m ede dat de kw aliteit van het product zo lastig te 
con cretiseren  is. Een klant is op zoek naar ‘go ed e ’ in form atie, m aar w an ­
n eer is die goed? Er valt n iet o f  n auw elijks vast te stellen  o f  de klant de 
‘ ju iste ’ in form atie  h eeft m eegekregen . O ok de klant z e lf  kan dat m oeilijk  
vaststellen . Bij p restatiem etin gen  m oeten  in form atiedien stverlen ers z ich  
dus m et surrogaten  behelpen , zoals klanttevredenheid en veran deringen  
in  de om van g van de d ienstverlenin g.
D it alles laat onverlet, dat ‘perform an ce m easu rem en t’ b in n en  in fo rm a ­
tied ien stverlen in g een  re la tie f o non tgon nen  terrein  is. Perform ance 
m easu rem en t is het system atisch m eten  van de m ate w aarin  een  (deel 
van een) organisatie haar doelstellin gen  geduren de een  bepaalde periode 
bereikt. Er w ordt over het a lgem een  redelijk  w at gem eten  in de in fo rm a­
tied ienstverlen in g, m aar het valt te betw ijfe len  o f  de verzam elin g  m eet­
grooth eden  adequaat is sam en gesteld , laat staan o f  er adequaat m et de 
m etin gen  w ordt om gegaan. Een m odel als het IN K -m odel bied t een 
raam w erk w aarbin nen  op een effectieve m an ier p erform an ce m easu re­
m en t kan w orden ontw ikkeld. Bij dit m eten  kan een  organisatie w orden 
o ndersteun d en gestim u leerd  door aan ben ch m arkin g te doen.
3.2 Benchmarking
B en ch m arkin g is een  specifieke in vu llin g  van en aan vu llin g op p erfo r­
m ance m easu rem en t in  een  individuele  organisatie. B en ch m arkin g in 
zijn  a lgem een heid  beteken t het vergelijken  van de prestaties van de 
eigen  organ isatie  (m eestal op een  bepaald terrein) m et die van een
andere organisatie, m eestal één  w aarvan w ordt verm oed dat die een  u it­
b lin k er op dat terrein  is. D eze vorm  van ben ch m arkin g is een  zinvolle  en 
leerzam e m aar arbeidsin ten sieve exercitie. In m oderne m anagem en ttaal 
w ordt dit ook w el het sp iegelen  aan ‘best p ractices’ gen oem d.
Een andere vorm  van b en ch m arkin g is het ond erlin g u itw isselen  van 
perform an ce in dicatoren  b in n en  een  groep gelijksoortige organ isaties. H et 
E con om isch  In stitu ut voor het M idden- en K le in b ed rijf (EIM) doet dit al 
jaren  voor vele branches in het M KB. Zo ku n n en  bijvoorbeeld  sch o en en za­
ken via het EIM een o verzicht krijgen  van hu n  score ten op zichte van 
b ran chegen oten  op in dicatoren  als o m zet per vierkante m eter, en dergelij- 
ke. Een voorw aarde voor het goed ku n n en  fu n ction eren  van een  dergelijke 
system atiek is, dat deeln em ers hu n  perform an ce in dicatoren  op een  zelfde 
m anier vaststellen  en dat het in dicatoren  z ijn  die zin volle  in form atie  voor 
het m an agem en t geven. O m  vergelijkbaarheid  tussen  organ isaties m oge- 
lijk  te m aken, is het zin vol de indicatoren, w aar dat relevant is, te co rrige­
ren voor grootte van de deeln em end e organ isaties. Voor ond erlin ge verg e­
lijk in g  van b ib lioth eken  is b ijvoorbeeld  het aantal u itlen in gen  geen  z in v o l­
le indicator als die n iet w ordt a fg ezet tegen  grootheden als de om vang van 
de doelgroep, het aantal p erson eelsleden  o f  de om vang van de collectie.
Hoe w erkt n u  zo ’n benchm arkin g-system atiek? Periodiek leveren  de 
deeln em end e organ isaties hu n  score over de afgelop en  periode op de 
gedefin ieerde in dicatoren  in bij een  coördin eren de instantie. Een zinvolle  
periode is b ijvoorbeeld  elk kwartaal. H et aantal in dicatoren  is een  pun t 
van d iscussie. A an g e zie n  de in dicatoren  voornam elijk  voor het m a n a ge­
m en t in fo rm a tie f m oeten  zijn , d ient het aantal in dicatoren  o verzichtelijk  
te zijn . Een vu istregel is ongeveer 15 à 20. H ierbij m oet een  afw egin g w o r­
den gem aakt tussen  de m ate w aarin  de verzam elin g  in dicatoren  in fo rm a­
t ie f  en w aarin  die overzich telijk  is. Elk kw artaal stelt de coördinerende 
in stantie  voor elke indicator een ran glijst op, bereken t gem iddelden  en 
spreid in g. De deeln em ers krijgen  vervolgens een  o verzicht toegestuurd 
w aarin  voor elke indicator de positie  van de organ isatie  w ordt verm eld, 
vergeleken  m et co llega ’ s en het e igen  verleden  en vergezeld  van een  korte 
analyse. De organisatie kan de indicator vervolgens vergelijken  m et de 
e igen  doelstellin g en op basis van het totaalbeeld eventueel correctieve 
acties in itiëren  en uitvoeren. Een p un t van d iscu ssie  bij de overzichten  is 
de m ate van anon im iteit. W orden organ isaties m et n aam  en toenaam  
gen oem d in  de diverse overzichten, o f  g eeft het overzich t slechts de eigen  
positie  w eer? In sterk con curreren de sectoren  is de laatste varian t noodza- 
kelijk. De ervaring leert dat dit b in n en  de in fo rm atied ien stverlen in g m in ­
der speelt (m en ken t elkaar toch wel) en dat een  ran glijst m et n aam  en 
toen aam  (desnoods alleen  van de bovenste en n iet van de onderste) geen  
aversie oproept.
H oe w ordt de verzam elin g  in dicatoren  in  zo ’n system atiek vastgesteld? 
Naar onze m en in g kan een  dergelijke system atiek alleen  opgesteld  w orden
in  een  sam en w erkingsverban d tu ssen  organ isaties w aarvoor de system a­
tiek is bedoeld. O nder aanvoering van de coördinerende instantie w ordt 
een  traject doorlopen w aarbij partijen geza m en lijk  de system atiek d e fin i­
ëren  en opzetten. H ierbij kan n atuu rlijk  n iet de gehele doelgroep w orden 
betrokken, m aar een  aantal voorlopers kan het voortouw  n em en, w aarna 
in  een later stadium  anderen ku n n en  aansluiten.
Een belan grijke keu ze  z it aan het begin  van een  d ergelijk  project. De 
keu ze  van een  raam w erk is van essen tieel belan g voor het w elslagen  van 
de bench m arkin g-system atiek. Een w illekeu rige, als los zan d aan elkaar 
han gen de, verzam elin g  p erform an ce in dicatoren  is geen  goede basis, 
om dat dat voor het m an agem en t geen  zinvolle  stuurinform atie  oplevert.
Er z ijn  drie criteria  te form uleren  op basis w aarvan het raam w erk, zijn de 
het in h oudelijke  fun dam en t, voor de system atiek kan w orden  gekozen:
1. H et theoretisch  fu n d am en t van de system atiek. Een goed theoretisch  
fun dam en t geeft het raam w erk causaliteit, dan w il zegg en  dat de th eo ­
rie m aakt dat het geh eel lo gisch  in  elkaar steekt. D aarnaast is de d ek­
kin gsgraad van belan g, dat w il zegg en  dat het raam w erk een voldoen ­
de groot deel van de b elan grijke  activiteiten  b in n en  de doelgroep  m oet 
afdekken. Tot slot m oet het raam w erk aansprekend zijn . Z ow el het 
m an agem en t als uitvoerende m edew erkers m oeten  door het raam w erk 
gep rikkeld  w orden en hu n  in sp an n in g en  erin  ku n n en  herken nen .
2. H et belan g voor in form atied ien stverlen in g. De m ate w aarin  het raam ­
w erk toegesp itst is o f  toe te spitsen  valt op in fo rm atiedien stverlen in g 
is van groot belang.
3. H et belan g voor de o n d ersteun in g van het streven naar b edrijfsm atig  
w erken. V eel in form atiedien stverlen ers zitten  in  een  overgan gsfase 
naar een m eer b edrijfsm atige  m anier van w erken  (zie hiervoor). H et 
participeren  in  een  aansprekende en zinvolle  benchm arking-system a- 
tiek is h ierin  een  belan grijke stap.
Na ons eerdere betoog zal het geen  verbazin g  w ekken  dat wij het INK- 
m odel als theoretisch  raam w erk voor de ben ch m arkin g-system atiek 
hebben  gekozen . Voor in spiratie bij de daadw erkelijke fo rm u lerin g  en de 
keu ze  van perform an ce in dicatoren  ku n n en  w e u itgebreid  te rade gaan bij 
de beschikbare literatuur. Er is veel gepubliceerd  over perform ance 
m easurem en t en perform ance indicatoren in  bibliotheken, zie hoofdstuk 3. 
H et is dus n iet verstandig op zoek te gaan naar w eer een  n ieuw e ve r­
zam elin g  indicatoren, m aar het bestaande m ateriaal op de ju iste  m anier 
in  de ben ch m arkin g-system atiek  in  te passen. De uitdagin g z it vooral in 
onderstaande facetten:
• een  zodanige defin itie  van de indicatoren te form uleren , dat h ieruit 
een  een duidig interpreteerbare m eetprocedure a f  te leiden  is, m aar ook 
dat de relatie m et het aandachtsgebied u it het IN K-m odel helder is;
• elke indicator dient te verw ijzen  naar een concreet kn elpun t o f  een 
concrete stuurknop voor het m anagem ent. H et heeft w ein ig  zin  in dica­
toren te gebru iken  waarop het m anagem en t geen  invloed heeft, 
tenzij ze duiden op zeer belangrijke om gevingsvariabelen  waarop het 
m anagem en t m oet inspelen. Bijvoorbeeld: voor een u n iversiteitsbib lio­
theek is het aantal studenten dat staat ingesch reven  een belangrijke 
om gevingsvariabele, m aar het m anagem en t van de biblioth eek heeft 
hierop geen invloed. D eze variabele zal w el op een bepaalde m anier 
m oeten w orden m eegen om en  in  de benchm arking-system atiek;
• het kom en tot een  handzam e selectie van zo ’n 15-20 indicatoren die het 
m anagem en t van de deeln em ers belangw ekkende in form atie versch af­
fen. Naar alle w aarschijn lijkheid  is deze verzam elin g het topje van een 
piram ide van perform ance indicatoren die op het m idden- en operatio­
nele n iveau van toepassing zijn . D eelnam e aan een dergelijke system a­
tiek is het m eest zinvol als een organisatie dit bouw w erk optuigt en 
inbedt in een systeem  van resultaatgerichte bedrijfsvoering;
• de in sp ann ing die het m eten van de perform ance indicatoren kost m oet 
in verhouding staan tot de hoeveelheid inform atie die de system atiek 
oplevert. In ons project is het streven erop gerich t de m eetm ethoden 
zodanig te defin iëren, dat hierm ee een  zo beperkt m ogelijke additione­
le in sp ann ing is gem oeid. A ls de hiervoor genoem de inbeddin g goed is 
verzorgd, w ordt een aantal van de m etin gen  standaard reeds verricht. 
O ok kan veel basism ateriaal voor de indicatoren afkom stig z ijn  u it de 
geautom atiseerde bibliotheek- en adm inistratieve system en.
Zoals reeds beschreven is het aandachtsgebied ‘m anagem en t van proces­
sen ’ het ankerpunt in het IN K-m odel. V eel perform ance indicatoren zijn  
ook gerich t op het besturen en beheersen  van bepaalde typen processen 
die bij de m eeste inform atiedienstverleners teruggevonden kunnen 
w orden. A ls een organisatie slechts voor z ic h z e lf  perform ance indicatoren 
opstelt, dan w orden deze vanzelfsprekend afgestem d op de processen  die 
de organisatie z e lfh e e ft  gedefin ieerd. Bij een benchm arking-system atiek 
zoals hier beschreven, staan w e in  deze voor een dilem m a. A an  de ene 
kant w illen  w e elke organisatie in form atie ku nn en  leveren die tot een b e ­
tere sturing van de processen  leidt. A an  de andere kant kan dit slechts als 
de processen  op en igszin s vergelijkbare w ijze  door de deeln em ers zijn  
gedefin ieerd. Een eerste aanzet tot een verzam elin g, a lgem een geldende, 
processen  leidt m eestal tot een  in delin g in  prim aire en ondersteunende 
processen. De prim aire processen  hebben in  onze sector onder m eer 
betrekkin g op de in form atiebronnen, gebru ikersfaciliteiten  en in form atie­
bem iddelin g. De ondersteunende processen betreffen  zaken als het hum an 
resource m anagem en t en acquisitie  en ontsluitin g van inform atiebronnen. 
De uiteindelijke selectie m oet leiden  tot een algem een  geldende verzam e­
lin g  van de m eest belangrijke processen bij de deelnem ers, die voldoende 
specifiek zijn . O m  indicatoren te defin iëren  die vergelijkbaar zijn  tussen 
organisaties, en tevens voldoende stuurinform atie opleveren voor het 
m anagem en t van de deelnem ers.
3.3 Resultaten
W elke resultaten  m ag een  in fo rm atiedien stverlen er verw achten  bij d eel­
n am e aan een  dergelijke bench m arkin g-system atiek? Bij het schetsen  
hiervan gaan w e nader in  op v i j f  aspecten:
1. de m ate w aarin  een  dergelijke system atiek het m an agem en t o n d er­
steun t bij de op zet en u itw erking van kw alite itsm an agem en t in  de 
e igen  organisatie;
2. de m ate w aarin  de rapportages van een dergelijke system atiek een 
n uttige aan vu llin g vorm en  op de m anagem en trapportages van de 
e igen  organisatie;
3. de m o gelijkh ed en  om  kan sen  en kn elp un ten  te identificeren;
4. de m o gelijkh ed en  die vergelijk in g  m et e igen  prestaties u it het verle­
den en m et prestaties van anderen  bied t om  het e igen  beleid  en de 
daaruit geform uleerde d oelste llin gen  te toetsen;
5. de externe druk die deze toetsing oplegt om  kritisch  naar het eigen  
fu n ction eren  te k ijken  en daarm ee te streven naar con tin ue verbete­
rin g daarvan.
P u nt i  geeft de noodzaak w eer om  de deeln am e aan een dergelijke 
ben ch m arkin g-system atiek  aan te haken  bij reeds bestaande in itiatieven  
van kw alite itsm an agem en t in  de organisatie. D it m oet een w isselw erkin g 
zijn . D eelnam e h eeft w ein ig  zin  als n iet tegelijk  ook de andere aspecten 
van kw alite itsm an agem en t aandacht krijgen . A n d erso m  is het ook zo dat 
externe toetsing een  stim ulan s is om  kw alite itsm an agem en t daadwerke- 
lijk  te im p lem en teren . H et haalt het m o gelijk  vrijb lijven de karakter van 
een  interne exercitie  af. De hier besch reven  ben ch m arkin g-system atiek 
bied t de m ogelijkh eid  van een  p eriodieke externe toetsing. D aarnaast kan 
een  organisatie n atuu rlijk  altijd het w at zw aardere in stru m en t van een 
audit in zetten, m eestal eens per twee o f  drie jaar.
P u nt 2 ligt in  het verlen gde van het voorgaande. A ls een organisatie 
kw alite itsm an agem en t h eeft om arm d, zu llen  de m anagem en trapportages 
veelal m oeten  w orden aangepast. De m anagem en trapportages z ijn  bij 
u itstek  een  in stru m en t om  de plan-do-check-act cyclus goed en m et de 
ju iste  d iscip lin e  te hanteren. A ls de m anagem en trapportages en de 
in dicatoren  van de bench m arkin g-system atiek  een  geïntegreerd  geheel 
vorm en, is externe vergelijk in g  m eteen  een  onderdeel van de rapportage- 
cyclus.
Z eker in  een  niet-anoniem e bench m arkin g-system atiek  w orden de p res­
taties van elke deeln em er in  alle open heid  verm eld. Laten deze een 
achterblijvende trend z ien  ten op zichte van de andere deeln em ers, o f  is 
het beeld  dat de in dicatoren  laten z ien  n iet co n sisten t m et het beleid  van 
de organisatie, dan is dit redelijk  een voudig voor ied ereen  zichtbaar. Dit 
legt een  extra druk op de deeln em ers om  hu n  doelen  te expliciteren  en
Be
n
c
h
m
a
r
k
in
g
 
va
n 
w
e
te
n
s
c
h
a
p
p
e
li
jk
e
 
b
ib
li
o
th
e
k
e
n
vervolgens w aar te m aken. P u nt 3 en 4 geven  dit weer. Indicatoren  w aar­
op een  d eeln em er achterblijft terw ijl ze  toch als belan grijk  w orden 
ge zie n  (niet elke deeln em er w il noodzakelijkerw ijs op elke indicator 
hoog scoren) leid en  naar m o gelijke kn elp un ten  en bieden  kan sen  voor 
verbeteringen .
D aarm ee kom en we bij het laatste p un t en tevens de finale con clusie. 
B ench m arkin g, zeker zoals geoperationaliseerd  in  de h ier beschreven 
system atiek, geeft een  organ isatie  m o gelijkh eden  om  p eriodiek kritisch  
naar het e igen  fu n ction eren  te kijken, dit te analyseren  en vervolgens 
verbeteringen  te form uleren  en na te streven. D it geeft een  degelijke 
basis aan het belan grijkste  d ictum  van kw aliteitsm an agem ent: het stre­
ven  naar con tin ue verbetering. De open heid  en externe toetsing die 
ben ch m arkin g m et zich  m eebren gt, geven  een  organ isatie  bovendien  een 
extra im puls dit streven u it te dragen en na te leven.
o
Instrumenten 
voor 
kwaliteits­
meting
4
Kw aliteitszo rg  is in  eerste aanleg een ‘w ay o f  life ’ . V anuit enkele een voudi­ge b asisp rin cip es is het m o gelijk  een 
organisatie in  te richten  zodat het streven 
naar kw aliteitszorg optim aal w ordt gefacili- 
teerd. H et IN K -m odel bied t een  structuur 
w aarbin nen  een organ isatie  kan w erken  aan 
dat streven naar kw aliteitsverbetering. 
E nerzijds fu n geert het m odel als een  ch ec­
k list voor het m anagem en t. A n d erzijd s 
b ied t het een  denkkader w aarin  vooral de 
afh an kelijkheden  tussen  diverse aspecten 
van de b ed rijfsvoerin g in  beeld  ku nn en  
w orden gebracht. A ls een  organisatie er in 
slaagt in  alle facetten (klein o f  groot, van 
hoog tot laag) te w erken  m et de ‘plan-do- 
check-act’ cyclus, dan is zij een  heel eind op 
w eg naar integrale kw aliteitszorg en daar­
m ee naar succes.
H et w erken  volgen s de ‘plan-do-check-act’ 
cyclus vereist altijd dat een  organisatie w eet 
w aar zij staat. H iervoor is in form atie  nodig 
die de organ isatie  in staat stelt de uitvoe­
ring o f  h et beleid  (in totaliteit o f  op het 
relevante facet) bij te sturen  c.q. stellen. 
‘M eten is w eten ’ b lijft altijd een  belan grijk  
adagium , m aar je d ient w el te w eten  w at te 
m eten. Echter, n iet alle aspecten van beleid  
o f  m an agem en t z ijn  in  de vorm  van co n cre­
te kw antitatieve m etin gen  te vangen. O ok 
andere vorm en  van m eten  z ijn  relevant. In 
het kort z ijn  drie versch illen de typen 
‘m etin gen ’ te onderscheiden:
perform an ce in dicatoren  voor die aspecten  die op een zinvolle  w ijze  
in  kw antitatieve grootheden zijn  u it te drukken (bijvoorbeeld door­
looptijden, fin an ciële  kengetallen , p roductiecijfers, etc.); 
vragen lijsten  voor die aspecten  w aar een oordeel w ordt gevraagd 
(klanttevredenheid, m edew erkerstevreden heid, etc.); 
audits en visitaties w aarm ee enkele deskun digen  (intern o f  extern 
gerecruteerd) de organ isatie  beoordelen  (in z ijn  totaliteit o f  op 
bepaalde onderdelen). N orm aliter d ient een  organ isatie  ter vo o rberei­
d in g een zelfevalu atierap p ort op te stellen , w aarin  aan de hand van 
een  bepaalde ch ecklist de stand van zaken  op het te on d erzoeken  ter­
rein  w ordt geschetst.
23
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Bij het streven naar kw aliteitszorg z ijn  alle drie vorm en van m etin gen  
relevant. Daarbij m oet w orden  op gem erkt dat vragen lijsten  en p erfo r­
m ance in dicatoren  vaak onderdeel z ijn  van audits en visitaties, doordat 
de organ isatie  de resultaten  van deze beide typen m etin gen  in  haar zelf- 
evaluatierapport opneem t.
In onderstaand o verzicht geven w e aan w elk  type m etin g  voor u n iversi­
teitsbiblioth eken  het m eest gesch ikt is voor het in  beeld  b ren gen  van de 
diverse onderdelen  van het IN K-m odel.
24
Aan dachtsgebie d Subgebied Perfor. Indie. Vragenlijst Audit/vi si ta tie
Leiderschap Betrokkenheid management
Bevorderen kwaliteitsstructuur
Erkenning en waardering
Daadwerkelijke ondersteuning
Beleid en strategie Streven kwaliteitszorg in B&S
Gebruik informatie
Kwaliteit uitvoeringsplannen
Communicatie B&S
Toetsing en verbetering
Personeelsmanagement Personeelsbeleid
Deskundigheid
Doelstellingen en beoordeling
Stimulering voortdurende verbeteringen
Management van middelen Financiën
Informatie
Materiaal en materieel
Technologie
Management van processen P rocesidentificat ie
Procesbesturing en -beheersing
Procesdoorlichting en -verbetering
Stimulering innovatie en creativiteit
P rocesvera ndering
Waardering klanten en toelevering sieve ranciers Gebruikers
Bestuurders
Toelever ancie rs
Waardering door personeel Recht mee te mogen doen
Waardering door maatschappij Recht te mogen gebruiken
Recht te blijven werken
Eindresultaten Financiële resultaten
Niet-financiële resultaten
H ieru it b lijk t dat we voorstellen  p erform an ce in dicatoren  te ontw ikkelen  
voor het m an agem en t van m iddelen  (onderdelen finan ciën  en m a teri­
aal/m aterieel, m et nam e de collectie), het m an agem en t van p rocessen  en 
de e in dresultaten. Voor de segm en ten  leiderschap (gedeeltelijk), m an age­
m en t van m iddelen  (inform atie), m an agem en t van processen  (verbete- 
rin gsdelen ), w aarderin g door gebru ikers en toeleveranciers, w aardering 
door p erson eel en w aarderin g door m aatschappij gaan we exem plarische 
vragen lijsten  ontw ikkelen . De overige onderdelen  z ijn  het m eest gesch ikt 
voor een  audit o f  visitatie-achtige beoordelin g.
De projectgroep  h eeft getracht in  het kader van dit p roject zow el p erfo r­
m ance in dicatoren  als enkele handige vragen lijsten  voor het m a n a ge­
m en t te ontw ikkelen  (eventueel ook voor o nd erzoek onder gebru ikers en 
toeleveranciers). De p erform an ce in dicatoren  zu llen  jaarlijks gem eten  
gaan w orden. In het projectplan  w as een  m etin g  per kw artaal voorzien. 
D iscu ssies in  de projectgroep  hebben geleid  tot een  w ijz ig in g  naar een 
jaarlijkse frequen tie  voor de landelijke vergelijk in g  van p erform an ce 
indicatoren. D eeln em ers zu llen  in  de praktijk voor z ic h z e lf  deze en m eer 
gedetailleerdere in dicatoren  frequen ter m eten.
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5.1 Statistieken en benchmarking
In het kader van het ben ch m arkin g project is een  lijst van in dicatoren  sam engesteld , die de dertien  u n iversiteitsb ib lioth eken  in 
N ederland de m ogelijkh eid  bied t om  hu n  fu n c­
tioneren  ond erlin g te vergelijken . Een dergelijk  
in itia tie f is n iet geh eel nieuw . O ver de jaren 
198 9 tot en m et 19 9 4  leverden de u n iversiteits­
biblioth eken , tezam en  m et de K oninklijke 
B ibliotheek en de b ib lioth eek van de 
K oninklijke N ederlandse A kadem ie  van 
W etenschappen, gegevens aan ten behoeve van 
de U K B-statistieken.
Er is echter een  belan grijk  versch il tussen  sta­
tistieken  en b en ch m arkin g. Statistieken zijn  
gerich t op b esch rijvin g, b en ch m arkin g op ve r­
beterin g. H et doel van statistieken is om  de 
hu id ige  situatie te b esch rijven , een o verzicht te 
b ied en  van de stand van zaken. Statistische 
gegevens ku n n en  daarom  ook van belan g zijn  
voor h istorisch  onderzoek. H et begrip  b e n ch ­
m arkin g w ijst op een m eer pragm atisch e b e n a ­
derin g. H et doel is om  zw akke p lekken  in  het 
fu n ction eren  van een  in ste llin g  b loot te leggen  
en daarin  verbetering aan te bren gen . De 
ben ch m arkin g filosofie  houdt in  dat onderlinge 
vergelijk in g  onm isbaar is zow el voor de d ia­
gn o stiek  als voor de therapie: we ku n n en  on ze  e igen  resultaten  pas 
beoordelen  door ze  te vergelijken  m et die van soortgelijke organisaties 
en w e ku n n en  verbeteringen  aan brengen  door de ku n st a f  te k ijken  van 
d egen en  die beter presteren.
Er m oge een  p rin cip ieel onderscheid  z ijn  tussen  statistieken en b e n ch ­
m arkin g, in  de praktijk ku n n en  echter ook statistieken w ijzen  op zw akke 
p lekken  in  een  organisatie, zeker in dien  m en  z ich  kan vergelijken  m et 
soortgelijke organ isaties. Een aantal gegevens dat gevraagd w erd in  het 
kader van de U K B -statistieken keert dan ook terug in  het ben ch m arkin g 
instrum ent.
5.2 Verloop van het project
De looptijd  van het project w as van 1 januari 19 9 8  tot 1 jan uari 2000. 
O n tw ikkelin g van een  ben ch m arkin g in stru m en t vergt nauw e sam en w er­
kin g m et de betreffen de organ isaties. V a n a f de aanvang van het project
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w aren dan ook zes van de dertien  u n iversiteitsb ib lioth eken  n auw  bij het 
p roject betrokken: V rije  U n iversiteit, R ijksun iversite it G ron ingen , 
U n iversite it Leiden, Katholieke U n iversite it N ijm egen , Erasm us 
U n iversite it Rotterdam  en U n iversite it Twente. O nder deze bib lioth eken  
bevonden  z ich  dus één  tech nisch e b ib lioth eek (Twente) en één  b ib lio ­
theek die n iet Pica als b ed rijfssysteem  heeft (VU). De in dicatoren  w e r­
den geko zen  in overleg m et en u itgetest door deze zes bib lioth eken . De 
overige zeven  b ib lioth eken  w erden regelm atig  op de hoogte gehouden  
van de vorderingen  en u itgen od igd  om  com m entaar te leveren.
H et p roject verliep volgen s zes stadia:
1. Een (beknopt) literatuu rond erzoek
2. O ntw erp van de eerste versie van het instrum ent: een  set van 36 in d i­
catoren
3. Test van de eerste versie door de zes bib lioth eken
4. O ntw erp van de tw eede versie: een  set van 26 perform an ce in dicato­
ren en tw ee vragen lijsten
5. Test van de tw eede versie door de zes bib lioth eken
6. O ntw erp van de u itein delijke versie: een set van 24 perform an ce in d i­
catoren en tw ee vragen lijsten.
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5.3 Een eerste selectie van indicatoren
In de eerste fase van het p roject is literatuu rond erzoek gedaan naar 
besch ikbare o verzichten  van perform an ce in dicatoren  en erzijd s en naar 
m odellen  voor kw aliteitszorg anderzijds. Bijlage F bied t een  o verzicht 
van de bevin dingen . M ede op basis daarvan is een  eerste selectie van p er­
form ance in dicatoren  gem aakt. D eze is voorgelegd  aan de vertegen w oor­
digers van de zes testbibliotheken.
Een eerste criteriu m  bij de selectie w as dat de in dicatoren  van praktisch 
belan g zijn  voor het m anagem en t. Daarbij d ient bedacht te w orden dat 
b ib lioth eken  toch al voor locale doelein den  gegevens verzam elen . Een 
o nd erlin ge vergelijk in g  dient daarom  toegevoegde w aarde te hebben. A ls 
tw eede criteriu m  w erd gesteld  dat de benodigde gegevens op betrekkelijk  
gem akkelijke  m an ier verzam eld  ku n n en  w orden.
Enkele voorbeelden van in dicatoren  die n iet aan deze eisen  voldoen en 
die daarom  op voorhand zijn  afgevallen  zijn:
• de om van g van de collectie. D it gegeven  zal m en  b ijn a  altijd aan tref­
fen  in  b ib lioth eekstatistieken . A ls m an agem en t in form atie  is het e ch ­
ter van gerin g  belan g, M en kan h oogu it invloed u itoefen en  op het 
aantal aanw insten, b ijvoorbeeld  door de besch ikbare m iddelen  anders 
in  te zetten;
• het aantal vragen gesteld aan de in form atiebalie . O ok dit gegeven 
w ordt in  de p raktijk vaak verzam eld. In zich t in  het aantal vragen kan 
voor een  b ib lioth eek van belan g z ijn  om  te bepalen  hoeveel m ed ew er­
kers op w elke tijdstippen in g eze t m oeten  w orden  aan de in fo rm atie­
balie. O nderlin ge vergelijk in g  tussen  b ib lioth eken  is echter m in der 
zinvol, tem eer daar o n d uidelijk  is hoe de resultaten  geïnterpreteerd  
d ienen  te w orden. Een groot aantal vragen  kan w ijzen  op o n d u id elij­
ke procedures en ond uidelijke b e w egw ijzerin g  in de biblioth eek. Een 
gerin g  aantal vragen kan w ijzen  op een  w ein ig  uitn od igen de houding 
van de baliem edew erkers. Idealiter zo u  voor p erform an ce indicatoren  
m oeten  gelden  ‘hoe m eer hoe b eter’ , m aar in  de praktijk is dat lang 
n iet altijd het geval;
• het aantal intern  geraadpleegde boeken  en tijdschriften . O m  een goed 
beeld  te krijgen  van het gebru ik  van de collectie kan n iet w orden vo l­
staan m et het aantal u itlen in gen . H et m eten  van in tern  gebru ik  is 
echter geen  traditie in  N ederland. G ezien  de daarm ee gepaard gaande 
w erklast is ook in dit p roject ervan a fg ezien  het interne gebru ik  te 
m eten.
U itein delijk  is een  lijst van 36 in dicatoren  tot stand gekom en, w aarvan 
de m eeste  nog w aren onderverdeeld in sub-indicatoren. De op zet w as om  
zoveel m o gelijk  in dicatoren  u it te testen, m aar u ite in d elijk  een  beperkte 
set over te houden. In de u ite in delijke  versie is het aantal van 36 teru g­
gebracht tot 24.
De in dicatoren  z ijn  verdeeld over vier groepen:
1. F inanciële en p ersonele m iddelen  (prim ary input)
2. H et aanbod aan vo o rzien in gen  voor de gebru iker (secondary input)
3. E fficien cy van interne p rocessen  (throughput)
4. H et gebru ik  van de diverse vo o rzien in gen  (output).
H ieron der zu llen  enkele in dicatoren  w orden toegelicht.
5.3.1 Middelen
Twee van de zeven  in dicatoren  onder deze ru briek hebben  betrekkin g op 
de verw ervin g van m iddelen: hoeveel p rocent van de m iddelen  van de 
u n iversiteit kom en  ten goede aan de bib lioth eek, en in  hoeverre verw erft 
de b ib lioth eek z e lf  inkom sten.
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V ier indicatoren  hebben betrekkin g op in zet van de m iddelen: in  h o ever­
re kom en  deze ten goede aan o p le id in g en trainin g van het person eel 
en erzijd s en aan co llectievorm in g anderzijds. B in nen  de co llectievorm ing 
w ordt nog op tw ee m anieren  een  nader onderscheid  gem aakt: hoeveel 
p rocent van het aan schafbu dget w ordt u itgegeven  aan abon n em enten, en 
hoeveel p rocent van het aan schafbu dget w ordt u itgegeven  aan e lektron i­
sche bron n en . O m dat deze verh o u d in gen  sterk versch illen  per discip line,
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3°
dient de situatie afzo n d erlijk  te w orden aangegeven voor de geestesw e­
ten schappen, sociale w eten schappen  en bèta w etenschappen.
De zevende indicator betreft de verd elin g van b ib lioth eekm edew erkers in 
drie clusters: hoeveel form atieplaatsen  z ijn  er in gezet in de clusters 
docum en tverw erving en -verw erking, publieke diensten , en m an agem en t 
en ond ersteun ing.
Bij de in dicatoren  in  deze ru briek gaat het n iet zo zeer om  de prestaties 
(perform ance) van de b ib lioth eek als w el om  patronen en trends. Voor 
het m an agem en t zijn  dit relevante gegevens, te m eer w an n eer m en de 
e igen  situatie kan vergelijken  m et die van soortgelijke bib lioth eken .
In eerdere versies w as nog sprake van acht indicatoren, bovendien  w aren 
so m m ige in dicatoren  anders gedefin ieerd  o f  m eer in  detail ond erver­
deeld:
• aan vankelijk  is gevraagd naar zow el het bu d get als de uitgaven  van 
u n iversiteit en biblioth eek. U iteindelijk  is dit om  praktische redenen 
beperkt tot de uitgaven. De uitgaven z ijn  gem akkelijk  a f  te lezen  uit 
de jaarreken ing / exploitatiereken ing van de biblioth eek, terw ijl de 
defin itie  van bu d get aan leidin g g a f  tot w ijd  uiteen lopende in terp reta­
ties, b ijvoorbeeld  in c lu s ie f  / e x c lu sie f m iddelen  verkregen  via de 
derde geldstroom , en m iddelen  ten behoeve van het academ isch  z ie ­
kenh uis. O pvallend w as ook dat som m ige b ib lioth eken  een  bijzo n d er 
groot versch il tussen  bu d get en uitgaven rapporteerden.
• de in dicator ‘m iddelen  per capita’ (per student en per un iversitaire 
m edew erker) is geschrap t om dat deze al te globaal is. O nder de cate­
gorie  vo o rzien in gen  (zie 5.3.2) bevin dt z ich  w el de indicator ‘uitgaven 
co llectievorm in g per capita’ . O verigens kan m en d esgew en st de in d i­
cator z e lf  u itrekenen , om dat de daarvoor benodigde ruw e gegevens 
besch ikbaar zijn .
• de in dicator ‘u itgaven co llectievorm in g / totale uitgaven b ib lio th eek ’ 
is een restant van een  volledig o verzicht van het uitgavenpatroon. 
O orspron kelijk  w erd gevraagd de uitgaven op te sp litsen  in co llectie­
vorm ing, p ersoneel, autom atisering en ICT, hu isvestin g  en overige 
kosten. U it de tests b leek  dat het m et n am e lastig was h u isv estin gs­
lasten  te bereken en , o f  althans u n iform iteit te verkrijgen  in  de 
m an ier w aarop deze kosten  bereken d  w orden. De bedragen  die in  de 
eerste test gen oem d w erden  hepen  dusdan ig ver uiteen  dat een 
o nd erlin ge vergelijk in g  n iet m o gelijk  bleek.
5.3.2 Voorzieningen
D eze ru briek bestaat u it vier indicatoren, w aarvan er drie betrekkin g h e b ­
ben  op de collectievorm ing: de uitgaven voor co llectievorm in g per capita, 
het aantal boekaan w in sten  per capita en het aantal lopende ab on n em en ­
ten per capita. De vierde indicator h eeft b etrekkin g op de o p en ingsu ren.
De ‘per capita’ in dicatoren  z ijn  veel voorkom ende m aten in  de praktijk 
van p erform an ce m easurem en t. Er valt echter w el het één  en ander op a f  
te din gen. Bij het b en ch m arkin g in stru m en t is ervoor geko zen  u it te 
gaan van het w eten sch ap pelijk  person eel verbon den  aan de universiteit, 
zow el gerekend naar het aantal form atieplaatsen  (fte) als naar het aantal 
person en . A n d ere  m ogelijkh ed en  zou d en  z ijn  gew eest: het aantal studen ­
ten o f  het aantal m edew erkers in c lu s ie f  het a d m in istra tief en o n d ersteu ­
n en d p ersoneel. W elke keuze m en  ook m aakt, geen  enkele is echt b evre­
digend. Een u n iversiteit die v i j f  keer zo  veel m edew erkers h eeft als een 
andere un iversiteit, h eeft n iet v i j f  keer zo veel aan w in sten  en lopende 
tijdschriften  nodig. H oe klein  de u n iversiteit ook is, er is altijd een b a sis­
collectie  van een  zekere om vang nodig. De relatie tussen  om vang van de 
u n iversiteit en het benodigde aantal aan w in sten  is n iet een  lineaire, 
m aar een  logaritm ische. B ovendien  zo u  ook nog reken in g gehouden  
m oeten  w orden  m et de aard van de verzam elde vakgebieden, de aan w e­
zigh eid  van n ab ijgelegen  alternatieve vo o rzien in gen  enzovoort. ‘Per ca p i­
ta’ in dicatoren  zijn  dus a llerm in st bevredigen d, m aar desondanks lenen 
zij z ich  beter voor o nd erlin ge vergelijk in g  dan in dicatoren  w aarbij op 
geen  enkele w ijze  reken in g w ordt gehouden  m et de om vang van de doel­
groep.
De in dicatoren  ‘boekaan w in sten  per capita’ en ‘lopende abon n em enten  
per capita’ z ijn  voorbeelden  van in dicatoren  w aarbij een  u itsp litsin g  naar 
vakgebied  w ordt gevraagd. In de praktijk b leek  dat n iet altijd gem akke­
lijk. H oew el aan boeken  en tijdschriften  altijd w el een  onderw erps- o f  
kredietcode is toegekend, is dit geen garantie dat tellin gen  gem akkelijk  
ku n n en  w orden uitgevoerd. Zo baseerde één  van de testbiblioth eken  zich  
voor het aantal aan w in sten  op tellin gen  in  het acquisitiesysteem . D eze 
bevatten slechts korte besteltitels, w aaraan nog geen  ru briek u it de 
B asisC lassiñ catie  is toegekend. De volled ige titel, in c lu s ie f  BC-code, 
bevin dt z ich  in  het catalogiseersysteem . Beide system en  z ijn  w el aan 
elkaar gekoppeld, m aar desondanks w as het n iet m o gelijk  de gew en ste 
tellin gen  te verkrijgen . D it voorbeeld is sym ptom atisch  voor vele geau to ­
m atiseerde system en. Zij z ijn  bedoeld voor de b edrijfsvoering, m aar het 
is u iterst m o eilijk  om  er m an agem en t in form atie  aan te ontlenen, h o e­
w el ze  alle daartoe benodigde gegevens bevatten.
De ru briek vo o rzien in gen  is o n even w ich tig  sam en gesteld . D rie van de 
vier in dicatoren  hebben betrekkin g op collectievorm ing. A l d irect verw or­
pen is het voorstel om  het aantal P C ’ s te m eten  dat besch ikbaar is voor 
e in dgebruikers, van uit de gedachte dat er bij veel un iversiteiten  ook een
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ru im  aanbod van P C ’s buiten  de b ib lioth eek is. Na de eerste test is te l­
lin g  van het aantal zitp laatsen  vervallen. H ieraan gekoppeld  w as het 
m eten  van de bezettin gsgraad, hetgeen  als te arb e id sin ten sief werd 
beschouw d. In totaal zijn  vier in dicatoren  in deze ru briek vervallen:
• het aantal studenten per zitplaats (het om gekeerde, het aantal z it­
plaatsen  per student zo u  een  w aarde ver onder de 1 opleveren);
• aantal e lektron ische tijdschriften  / totaal aantal tijdschriften . O m  de 
w erklast te beperken  w ordt volstaan  m et de indicator in de vorige 
rubriek, die aan geeft hoeveel p rocent van het aan schafbu dget w ordt 
besteed aan elektron ische bronnen;
• boeken  in open o p stellin g / aan w in sten  afgelop en  jaar. D eze indicator 
was vooral bedoeld om  de scores op andere in dicatoren  beter te k u n ­
n en  interpreteren. Zo m ogen  een lager aantal u itlen in gen  en een 
hogere bezettin g  van de studiezaal w orden verw acht in dien  een  su b ­
stan tieel deel van m et nam e recente aan w in sten  in  open opstellin g 
geplaatst is;
• p ercentage tijdschriftban den  (m inim aal laatste tien  jaar) in  open 
o p stellin g. O ok deze indicator diende vooral ge zie n  te w orden in 
com bin atie  m et andere indicatoren. Bij een  hoger p ercen tage open 
opgestelde tijdschriftban den  zo u  een  hogere b ezettin gsgraad  van de 
studiezaal verw acht m ogen  w orden.
5.3.3 Efficiëntie
Eén indicator is gerich t op de productiviteit. D eze zet het aantal verw erk­
te boeken a f  tegen  het totaal aantal form atiep laatsen  dat belast is m et de 
boekverw erkin g. Daartoe behoren  acquisitie , titelbesch rijvin g, sign atuu r - 
toeken n in g en ond erw erp sontslu iting. A an van kelijk  w erd nog een  tw ee­
de, m eer beperkte indicator gehanteerd: naast de productiviteit van de 
gehele  boekverw erkin g ook nog de p roductiviteit van titelbesch rijvin g. 
D eze in dicator is vervallen  om dat het takenpakket van titelbesch rijvin g 
per b ib lioth eek kan versch illen . Bij de ene b ib lioth eek zijn  b ijvoorbeeld 
acquisitie  en titelbesch rijvin g m in  o f  m eer geïntegreerd, terw ijl er bij de 
andere sprake kan z ijn  van een  strikte scheiding. D it kom t de ond erlin ge 
vergelijkbaarheid  n iet ten goede. D oor u it te gaan van het geh eel van de 
boekverw erkin g voorkom t m en  dit soort problem en.
A an van kelijk  w erd zow el gevraagd naar het aantal boekaan w in sten  als 
naar het aantal verw erkte boeken. H et eerste is nodig voor de indicator 
‘aantal boekaan w in sten  per capita’ onder de ru briek vo o rzien in gen , het 
tw eede voor de productiviteit van de boekverw erkin g. O m  de w erklast te 
beperken  is u ite in d elijk  besloten  één  m aat te hanteren, die voor beide 
in dicatoren  gebru ikt wordt. O nder n orm ale om stan digh eden  lopen deze 
w aarden ook nauw elijks uiteen. Bij de tests voerden so m m ige b ib lio th e­
ken dan ook twee keer hetzelfd e getal op, bij één  b ib lioth eek echter was 
er tussen  beide m etin gen  een  enorm  versch il. O pvallend w as ook de 
grote d iversiteit in  m eth oden  die b ib lioth eken  gebru iken  om  het aantal
boekaan w in sten  c.q. verw erkte titels te m eten. H oew el het h ier om  basa­
le gegeven s gaat, b leek het n iet een voudig om  u n iform iteit in de w ijze  
van gegeven sverzam elin g  te bew erkstelligen .
Een tw eede indicator is gerich t op de doorlooptijd  van de boekverw er­
king. H et is heel goed denkbaar dat een  hoge m ate van productiviteit 
sam en gaat m et o n gu n stige  doorlooptijden. G em eten  w ordt het aantal 
kalen derdagen  tussen  ontvan gst van een  boek en besch ikbaarheid  voor 
de gebruiker. Idealiter zo u  m en w illen  w eten  hoeveel tijd er verloopt tu s­
sen  publicatie van een  boek en besch ikbaarheid  voor de gebruiker, m aar 
de publicatiedatu m  van boeken  is m o eilijk  te achterhalen. De doorloop ­
tijd w ordt u itgedru kt in  drie scores: het aantal dagen dat n od ig is om  
50% , 80%  en 9 0 %  van de boeken  te verw erken. In theorie kan een  snelle 
gem iddelde doorlooptijd  (50%) sam en gaan  m et een trage doorlooptijd 
voor een  groter geh eel (80 en 90% ).
De overige drie in dicatoren  in  deze ru briek hebben  eveneen s betrekkin g 
op doorlooptijden: de doorlooptijd  van aanvragen van w erken  die z ich  in 
h et m agazijn  bevinden, de doorlooptijd  van bij de b ib lioth eek in gedien de 
IBL-aanvragen voor boeken  en artikelen.
5.3.4 Gebruik
D eze ru briek bestaat u it acht indicatoren. Drie ervan hebben  betrekkin g 
op de uitleen, vier op het IBL en één op voorlichting aan e in dgebruikers.
De eerste u itleen indicator is het aantal u itlen in gen  van het afgelopen  
jaar gedeeld  door het aantal aan w in sten  van de afgelop en  v i j f  jaar. D eze 
in dicator spreekt n iet d irect op het eerste ge zich t aan. De bedoelin g 
ervan is om  een globaal in zich t te verkrijgen  in  het ren dem en t van de 
collectie. In de literatuu r treft m en  gew oon lijk  twee alternatieven aan:
• de gem iddelde u itleen frequ en tie  per band in  de collectie. D eze in d i­
cator is betrekkelijk  gem akkelijk  u it te rekenen  (aantal u itlen in gen  
van het afgelop en  jaar / totaal aantal banden in  de collectie), m aar 
w ein ig  zinvol. Scores van u n iversiteitsb ib lioth eken  zijn  altijd laag 
om dat hu n  collecties grote aantallen oud m ateriaal bevatten;
• de gem iddelde u itleen frequ en tie  van de recente aanw insten. D it is 
een  veel in teressan ter criteriu m  voor het ren dem ent, m aar m o eilijk  te 
m eten. Bij de m eeste  u itleen system en  is het n iet m o gelijk  om  een 
selectie te m aken van recente aan w in sten  en vervolgens na te gaan in 
hoeverre deze titels het afgelop en  jaar z ijn  u itgeleend.
Bij gebrek aan beter is n u  geko zen  voor de verh oudin g ‘u itlen in gen  van 
h et afgelop en  jaar / aan w in sten  van de afgelop en  v i j f  jaar’ . Voor alle d u i­
delijkheid: de score betreft n iet het aantal u itlen in gen  van recente aan ­
w insten , m aar is puur een verh oudin gsgetal. H et afgelop en  jaar ku nn en  
im m ers ook boeken  geleend  zijn  die de b ib lioth eek al langer dan v i j f  jaar
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in  b e zit heeft, al za l dat bij vele b ib lioth eken  naar verw achting een  m in ­
derheid  zijn .
Tijden s de test is nog w el getracht om  aan de hand van steekproeven 
in zich t te krijgen  in  het gem iddeld  aantal u itlen in gen  van recente aan ­
w insten , en het p ercen tage van n ooit u itgeleend e recente aanw insten. 
D eze steek p ro ef beston d u it (bij voorkeur 400) titels op het gebied  van 
de sociale w eten schap pen, die drie jaar geleden  verw orven z ijn  èn drie, 
vier o f  v ijf  jaar geleden  versch en en  zijn . D it z ijn  dus allem aal recente 
titels die in m iddels drie jaar de kans hebben  gehad om  u itgeleen d  te 
w orden. Per titel m oest vervolgens han dm atig het aantal u itlen in gen  
w orden  vastgesteld. Op basis van deze gegevens kon den  gem akkelijk  het 
gem iddelde aantal u itlen in gen  en het percentage n u l-u itlen in gen  w orden 
vastgesteld. G ezien  de w erklast is besloten  deze in dicatoren  te sch rap ­
pen. O pm erkelijk  was dat G ron ingen  de gevraagde gegevens m oeiteloos 
u it G lobus kon afleiden. G lobus is een  m an agem en t in form atiesysteem  
dat gegevens ontleen t aan Pica system en  en enkele andere bronnen.
De tw eede u itleen in dicator is het gem iddeld  aantal u itlen in gen  per stu ­
dent, m edew erker en externe lener. Een hoog gem iddelde h oeft n iet u it 
te slu iten  dat grote groepen n iet b ereikt w orden. O nder de oorsp ro n kelij­
ke set in dicatoren  bevond z ich  dan ook het percentage van actieve leners, 
bedoeld om  in zich t te versch affen  in de spreid ing. De u itleen ad m in istra­
ties b leken  echter n iet in  staat len ers te ontdubbelen, zodat deze in d ica­
tor geschrap t is. De vragen lijst ‘bereik  van de b ib lio th eek ’ bied t overigens 
een  substituut.
De derde uitleen indicator zet u itlen in gen  aan en IBL-aanvragen voor o f  
door de e igen  gebru ikersgroep  tegen  elkaar af. Een b ib lioth eek m et 900 
u itlen in gen  en 100 uitgaande IBL-boekaanvragen behaalt een  score van 
900 / (900 + 100) = 0 .9 0 . D eze w aarde geeft in zich t in  de m ate w aarin  
de e igen  collectie kan voorzien  in  de behoeften  van de doelgroep. 
A an van kelijk  w as er ook een  tegen han ger voor tijdschriften . O m dat het 
gebru ik  van tijdschriften  m o eilijk  m eetbaar is, w erd u itgegaan  van het 
aantal abon n em enten. D it w erd vervolgens a fg ezet tegen  het aantal arti­
kelen  dat bij andere b ib lioth eken  w ordt aangevraagd. De indicator is 
geschrap t om dat deze erg ku nstm atig  en lastig te b egrijp en  is.
De in dicatoren  ‘ontvangen IBL aanvragen gedeeld  door uitgaande IBL 
aan vragen ’ geven, voor boeken zow el als artikelen, een beeld van de la n ­
delijke fun ctie  van de b ib lioth eek in het in terb ib liothecair leenverkeer. 
D eze is zw aarder naarm ate de score verder boven de 1 ligt. De twee an d e­
re IB L-indicatoren betreffen  het h on orerin gsp ercen tage  van bij de b ib lio ­
theek in ged ien de IBL-aanvragen voor boeken  respectievelijk  artikelen.
Tijden s de eerste test w erd ook een  p ogin g gedaan het gebru ik  van e lek ­
tron ische fu ll text bestanden  te m eten. D eze in dicator is vooral van
belan g om  trends gedurende de jaren te volgen. H et zo u  ook in teressan t 
z ijn  om  na te gaan o f  een  toen em en d gebru ik  van elektron ische bron n en  
sam en gaat m et een  afnam e van het gebru ik  van gedrukte bron n en . Ten 
behoeve van de test w erd gevraagd z ich  te con cen treren  op bron n en  
w aarop m en een licen tie h eeft èn b ron n en  die o p geslagen  z ijn  op de 
e igen  server. Buiten besch o u w in g b le e f  dus het gebru ik  van vrij toegan ­
kelijke In ternetbron nen, w aarnaar alleen  verw ezen  w ordt, zoals b ijvo o r­
beeld  in het kader van D utchE SS. H et gebru ik  diende op v i j f  m anieren  
gem eten  te w orden: aantal in logs, verbin din gstijd , aantal tooncom m an- 
do’s, aantal p rin tcom m an do’ s, aantal dow nloadcom m ando’s. M en zou  
hiervoor de logfiles d ienen  te raadplegen. A ls periode gold  n iet het ge h e ­
le afgelop en  jaar, m aar enkele steekproefdagen.
G een enkele b ib lioth eek b leek  in staat deze gegevens te versch affen . De 
in dicator is dan ook vooralsn og geschrapt. De vragen lijst ‘bereik van de 
b ib lio th eek ’ bied t ook hier een  substituut. M isschien  zo u  een beperkin g 
tot e lektron ische tijdschriften  m eer m ogelijkh ed en  bieden. U itgevers 
hebben er het grootste belan g bij in zich t in  het gebru ik  van e lektron i­
sche tijdschriften  te krijgen . De K atholieke U n iversite it Brabant bleek, in 
het kader van een  eerder IW I-onderzoek, ook in  staat gegevens te ve rza ­
m elen  zoals de gebru ikerscategorie  en het aantal a fzon d erlijke  ge b ru i­
kers (wie), en per artikel het aantal keren  dat het op het sch erm  getoond, 
gep rin t dan w el gedow nload w erd (wat).4
De enige n iet-collectiegebon den  indicator in  deze ru briek is het aantal 
door de b ib lioth eek verzorgde in stru ctiesessies aan ein dgebruikers. 
A an van kelijk  w erd gem eten  in  het aantal uren, u ite in d elijk  is ter w ille 
van de eenvoud geko zen  voor het aantal sessies. De indicator vergt geen  
verdere b ew erkin gen . Een ‘per capita’ indicator zoals het aantal studen ­
ten en docenten  gedeeld  door het aantal sessies lijkt w ein ig  zinvol.
De sam en stellin g van deze ru briek is daarm ee oneven w ich tig . De vragen ­
lijst ‘bereik van de b ib lio th eek ’ is echter gerich t op zaken  zoals het 
b ezo ek  aan de biblioth eek, in tern e raadpleging, vragen  om  assistentie, 
gebru ik  van e lektron ische bestanden, gebru ik  van gedrukte en e lektron i­
sche tijdschriften . D eze vragen lijst vorm t daarm ee een  n oodzakelijke 
aanvulling.
Ter w ille  van de o verzichtelijkheid  volgt h ieron der een o verzicht van ve r­
vallen  indicatoren:
• gem iddeld  aantal u itlen in gen  van recente aan w in sten  (per vakgebied);
• p ercen tage nooit u itgeleend e recente aan w in sten  (per vakgebied);
• p ercen tage actieve leners (studenten en m edew erkers die afgelopen  
jaar m in im aal één  boek geleen d  hebben);
• aantal tijdschriftabon n em en ten  / aantal in ged ien de IBL-aanvragen 
artikelen;
• gem iddelde bezettin gsgraad  van studieplaatsen  om  10, 12, 14 en 16 
uu r (steekproef);
• gebru ik  van fu ll text bron n en , w aarop de b ib lioth eek een licentie 
heeft o f  die de b ib lioth eek op de eigen  server h eeft geplaatst (inlogs, 
verbin din gstijd , raadplegin gen, prints, dow nloads).
5.4 Het benchmarking instrument in vogelvlucht
H et ben ch m arkin g in stru m en t bestaat u it diverse onderdelen  die in deze 
p aragraaf kort w orden  geïntroduceerd. De volgende hoofdstukken  bieden 
m eer detail.
5.4.1 Formulier meetresultaten
Bibliotheken  ku n n en  op dit fo rm u lier (in Excel o f  op een  afgedrukte ve r­
sie) de ruw e gegevens in vullen. Op basis van de ruw e gegevens w orden 
vervolgens de in dicatoren  berekend. In de m eeste gevallen  fu n geert één 
gegeven  als teller, een  tweede als noem er. B ijvoorbeeld het aantal u itle ­
n in gen  gedeeld door het aantal studenten  aan de universiteit.
In de m eeste gevallen  d ien t tevens te w orden aan gegeven  op w elke ve sti­
g in gen  van de b ib lioth eek het m eetresultaat betrekkin g heeft:
1. (nagenoeg) alle vestigin gen ;
2. de centrale b ib lioth eek en enkele andere vestigin gen ;
3. alleen  de centrale bibliotheek.
Bij voorkeur dient de score betrekkin g te hebben  op het eerste altern a­
tief: (nagenoeg) alle vestigin gen . Ervaringen u it het verleden  m et de 
U K B -statistieken toonden echter aan dat n iet alle b ib lioth eken  b esch ik ­
ken over gegevens over alle onderdelen  van de b ib lioth eekorgan isatie . 
Som m ige facu lteitsb ib liotheken  hebben bijvoorbeeld  een  e igen  budget 
voor de co llectievorm ing, w aar m en  op centraal n iveau n iet altijd goed 
z ich t op heeft.
5.4.2 Handleiding aanlevering gegevens
Er is een  uitgebreide h an dleid in g sam en gesteld  voor het verzam elen  van 
de ruw e gegevens. D eze h an dleid in g h eeft als doel het bevorderen  van de 
u n iform iteit. O nderlin ge vergelijk in g  staat o f  valt m et het hanteren  van 
dezelfd e spelregels. W illekeu rige  voorbeelden van de vraagstukken  waar 
de h an dleid in g een antw oord op probeert te geven  zijn:
• w elke vakgebieden  w orden  gerekend tot de geestes-, de sociale o f  de 
bèta w etenschappen? Op w elke w ijze  kan m en  de aanschafkosten  
voor die vakgebieden  bereken en , in dien  m en  n iet de 
B asisC lassiñ catie  hanteert?
• w elke categorieën  van het p erson eel vallen  onder docum entverw er- 
king, publieke dien stverlen in g en m anagem ent? R ekent m en  b ijvo o r­
beeld  de afd elin gsh oofd en  w el o f  n iet tot het m anagem ent?
• hoe w ordt het aantal boekaan w in sten  berekend? Op basis van te llin ­
gen  in  het acquisitiesysteem , tellin gen  in  het catalogiseersysteem , 
prints van afgew erkte titels o f  geplaatste banden? En hoe w ordt het 
aantal banden  o m gezet in het aantal titels?
• w at verstaat m en  onder tijdschriften? Is dit in c lu s ie f  o f  e x c lu sie f 
series, losbladige w erken  en vervolgw erken?
• hoe w ordt het aantal form atieplaatsen  bereken d  dat in g eze t w ordt 
voor boekverw erkin g op de facu lteitsb ib liotheken  (bijv rubricering)?
• hoe w ordt de doorlooptijd  van de boekverw erkin g gem eten, w an neer 
het b ib lioth eeksysteem  de datum  van ontvangstregistratie oversch rijft 
in dien  het boek in  een  volgen d  stadium  van boekverw erkin g komt?
• w at verstaat m en  onder een  uitlen in g? Is dit in c lu s ie f  o f  e x c lu sie f ve r­
len gin gen  o f  in terbibliothecaire  uitlen in gen?
5.4.3 Formulier commentaar meetresultaten
Op dit fo rm u lier (in W ord o f  op een  afgedrukte versie) ku n n en  de b ib li­
otheken hun ervarin gen  bij het verzam elen  van de gegevens w eergeven 
en de resultaten  nader toelichten:
• de b ron n en  die gebru ikt z ijn  om  de gegevens te verzam elen;
• de problem en  die m en  bij het verzam elen  ondervonden heeft;
• aannam es die als u itgan gsp u n t hebben  gedien d  in dien  schattin gen  
gem aakt m oesten  w orden;
• de benodigd e in sp an n in g om  de gegevens te verzam elen;
• su ggesties voor w ijz ig in g  van de defin itie  van de gegevens o f  de 
m an ier w aarop ze  gem eten  worden;
• in ciden tele  factoren  die invloed hebben  gehad op het resultaat;
• structurele factoren  die invloed hebben gehad op het resultaat.
Op basis van deze o p m erkin gen  kan het in stru m en t in  de toekom st ver­
der aangepast w orden en ku n n en  de resultaten  beter beoordeeld  w orden.
5.4.4 Richtlijnen voor de interpretatie van de indicatoren
O n derlin ge vergelijk in g  is vaak m o eilijk  om dat de achtergrond van de 
deeln em end e b ib lioth eken  verschilt. Een essen tieel onderdeel van het 
in stru m en tariu m  is daarom  een h an dleid in g voor de interpretatie van de 
resultaten. Bij m en ig  p roject op het gebied  van perform an ce m easu re­
m en t w orden m anagers geconfronteerd  m et een  veelh eid  aan gegevens, 
zon d er dat aan gegeven  w ordt w elk belan g aan een  lage o f  hoge score 
geh ech t m oet w orden, hoe lage scores verklaard ku n n en  w orden  o f  
gecom p en seerd  ku n n en  w orden door hoge scores op andere terreinen, 
en w elke m aatregelen  denkbaar z ijn  om  de scores te verh ogen. Enkele 
beken de voorbeelden:
• een  laag aantal u itlen in gen  kan veroorzaakt z ijn  door het fe it dat veel 
(recente) boeken  in open o p stellin g geplaatst zijn , en kan dan g eco m ­
pen seerd  w orden door een  hoge m ate van interne raadpleging;
• een  gerin g aantal b ezoekers hoeft a llerm in st reden voor ongerustheid  
te z ijn  in dien  veel facilite iten  van de b ib lioth eek op afstand, via de PC 
thuis o f  op de w erkplek, te benaderen  zijn;
• een  goede abstract service kan leid en  tot een  b etrekkelijk  gerin ge 
m ate van gebru ik  van tijdschriften . De cijfers lijken  w ellich t op het 
eerste g ezich t ongu n stig , m aar bepalend is o f  de e in dgebruiker erm ee 
gedien d is.
Een b ib lioth eek kan de context rond en de determ in anten  van een  m e et­
resultaat z e l f  al aangeven op het fo rm u lier ‘com m entaar m eetresultaten ’, 
m eer in  het b ijzo n d er onder de kopjes in ciden tele  o f  structurele factoren 
die invloed hebben  gehad op het resultaat. De rich tlijn en  voor de in ter­
pretatie beogen  voor elke indicator afzo n d erlijk  een  overzich t te bieden 
van de factoren die de score ten goede o f  ten kw ade ku n n en  hebben 
beïnvloed. In een  aantal gevallen  w orden  ook suggesties gedaan voor 
nader onderzoek. H et verzam elen  en vergelijken  van scores is slechts 
een  eerste stap b in n en  de b en ch m arkin g filosofìe. Een tw eede stap is een 
nadere analyse van de w ijze  w aarop een  biblioth eek, die op een bepaald 
onderdeel als u itm un ten d naar voren kom t (‘best p ractice ’) te w erk gaat. 
Nader o nd erzoek naar de doorlooptijd  van de boekverw erkin g kan zich  
bijvoorbeeld  richten  op de volgen de aspecten:
• het aantal a fdelin gen  dat een  boek in het proces van boekverw erkin g 
m oet doorlopen, het aantal handen w aarin  / stapels w aarop een  boek 
terech tkom t (bijvoorbeeld acquisitie , s ign atuu rtoeken n in g, o n d er­
w erpso n tslu itin g, titelbeschrijving);
• specificatie  van activiteiten  die op elke a fdelin g w orden verricht; 
B ijvoorbeeld de regels voor titelbesch rijvin g (mate van detail, w el o f  
n iet th esaureren  van auteursnam en  o f  corporatienam en, w el o f  n iet 
controle op de vervaardigde besch rijvin gen ), het systeem  van sign a ­
tuurtoeken n in g, het systeem  van on derw erpsontsluiting;
• o p le id in g en trainin g van m edew erkers;
• besch ikbare apparatuur van m edew erkers;
• het gebruikte b ib lioth eeksysteem  (voor catalogiseren  en lokale 
processen);
• het aantal leveranciers van boeken;
• het on tlenin gspercen tage;
• de kw aliteit van de vervaardigde titelbesch rijvin gen  (bijvoorbeeld 
u itged ru kt in  de vorm  van een  foutenpercentage);
• de kw aliteit van de toegekende ru brieken  en / o f  trefwoorden;
• de aard van het te verw erken m ateriaal (bijvoorbeeld grote h o eveelh e­
den speciale, lastig te verw erken categorieën);
• p ercentage tijd besteed aan n iet (direct) productieve zaken , zoals 
vergaderen.
5.4.5 Vragenlijsten
De ruw e gegevens en de daarop gebaseerde in dicatoren  hebben  één  ding 
gem een: zij w orden alle gem eten  zon der rechtstreekse bem o eien is van 
de gebruiker. U it de in dicatoren  kan dan ook m aar ten dele w orden a fg e ­
lezen  hoe goed een  b ib lioth eek fun ction eert. H et is ook van belang 
in zich t te hebben in  het gedrag en de ervarin gen  van de doelgroep. In 
m oderne m anagem en t-theorieën  zoals Total Q uality M anagem en t w ordt 
kw aliteit ze lfs  ge zie n  als een  begrip  w aarover alleen  de gebru ikers een 
uitspraak ku nn en  doen.
Er z ijn  daarom  twee vragen lijsten  ontw ikkeld die gerich t z ijn  op de 
(potentiële) gebru ikers. De eerste vragen lijst h eeft tot doel het bereik  van 
de b ib lioth eek te m eten: w ie h eeft van w elke b ib lio th eekvoo rzien in gen  
gebru ik  gem aakt. D eze vragen lijst d ient te w orden  verspreid  onder een 
steek p ro ef van studenten  en docenten  verbon den  aan de un iversiteit. Er 
w ordt onder m eer gevraagd:
• hoe vaak m en een bezo ek  aan de b ib lioth eek h eeft gebracht;
• w elke activiteiten  m en  daar verricht heeft;
• hoe vaak m en de b ib lioth eek op afstand (thuis o f  op de werkplek) 
h eeft geraadpleegd;
• in  hoeverre regelm atig  recente a fleverin gen  van tijdschriften  w orden 
geraadpleegd.
De tw eede vragen lijst h eeft tot doel de w aarderin g van de bezoekers 
ten aan zien  van de b ib lioth eek te m eten  en dient dan ook te w orden ver­
spreid onder de daadw erkelijke b ezoekers. Er w ordt een  oordeel gevraagd 
over:
• collecties;
• catalogi en bestanden  en de daarvoor benodigd e apparatuur;
• studiezaal;
• m edew erkers van de bibliotheek;
• gebouw  en open ingsu ren;
• e igen  kenn is van de b ib lioth eek en vaardigheden  om  m et de vo o rzie­
n in g en  van de b ib lioth eek om  te gaan;
• een  a lgem een  oordeel.
Beide vragen lijsten  ku n n en  b in n en  v i j f  m in u ten  w orden in gevuld. O m  
de w erklast ten behoeve van het in stru m en tariu m  te beperken  is het de 
b edoelin g dat deze vragen lijsten  slechts eens in de twee o f  drie jaar 
gebru ikt w orden. B ibliotheken ku n n en  d esgew en st vragen toevoegen die 
voor de e igen  situatie van belan g zijn .
W aar m o gelijk  d ienen  de in dicatoren  en de resultaten  van de vragen lijst 
in  o nd erlin ge sam en hang b ezien  te w orden. Z ijn  b ijvoorbeeld de ge b ru i­
kers van een  biblioth eek, die een  betrekkelijk  gerin g aantal aan w in sten
per m edew erker scoort, toch n iet tevreden over het aanbod van recente 
boeken  in de collectie?
Behalve deze tw ee vragen lijsten, z ijn  nog zes andere vragen lijsten  o n t­
w ikkeld . D eze z ijn  afgeleid  u it een  m odel voor kw aliteitszorg, opgesteld 
door het In stitu ut N ederlandse Kw aliteit (INK). H et IN K -m odel beoogt 
een  o verzicht te geven van de ‘critical success factors’ van een  organisatie 
en hu n  o nd erlin ge sam en hang. De daaruit afgeleide vragen lijsten  h eb ­
ben  betrekkin g op de volgende aspecten: leiderschap, m an agem en t in fo r­
m atie, in voerin g p rocesveran derin gen, w aarderin g door toeleveranciers, 
w aarderin g door personeel, w aarderin g door m aatschappij. D eze vragen ­
lijsten  hebben  een  kw a lita tie f karakter en len en  z ich  m eer voor intern  
gebru ik  dan voor o nd erlin ge vergelijk in g. T oepassing ervan is dan ook 
facultatief.
o
Terugblik en 
vooruitblik
I
1 n dit hoofdstuk slu iten  we dit rapport a f  m et 
een terugblik  op de voorbije periode van ont- 
, w ikkelin g, alsm ede een  vooruitb lik  naar de 
w ijze  w aarop het in stru m en t voor alle w eten ­
schappelijke b ib lioth eken  zin vol voor de verbete­
ring van de b ed rijfsvoerin g kan w orden in gezet.
6.1 Benodigde inspanning ten 
behoeve van het instrument
Bij het ontw erp van het b en ch m arkin g in stru ­
m ent speelden op de achtergrond steeds twee 
o verw egingen  m ee: het verzam elen  van gegevens 
m ag n iet te veel tijd en m oeite kosten, en het 
e in dproduct m oet relevan t z ijn  voor het m an age­
m ent. Kortom : hoge baten tegen lage kosten.
4 O m  de kosten  te beperken is zoveel m o gelijk  aan slu itin g gezo ch t bij de hu id ige bed rijfsvo e­ring van de zes testbibliotheken . Slechts in een enkel geval z ijn  aan passingen  in de ad m in istra­tie vereist. B ijvoorbeeld de u itsp litsin g  van u itga ­
ven voor gedrukte tijdschriften , e lektron ische 
tijdschriften  en tijdschriften  w aarvan zow el m en  41 
zow el de gedrukte als de elektron ische versie 
ontvangt. Een belan grijke overw eging hierbij w as dat er althans nog één 
in dicator zo u  m oeten  overblijven  die betrekkin g h eeft op de e lektron i­
sche biblioth eek. In andere gevallen  zijn  slechts gerin ge aan passingen  o f  
bew erkin gen  vereist. Een voorbeeld is de u itsp lits in g  naar drie leners- 
categorieën: studenten van de e igen  un iversiteit, m edew erkers van de 
e igen  u n iversiteit en externe leners. De m eeste b ib lioth eken  hanteren  
een  veel groter aantal lenerstypen. De enige in sp an n in g die speciaal voor 
het b en ch m arkin g in stru m en t n oo dzakelijk  is, is dat m en  elk  type on d er­
bren gt in één  van de drie categorieën. Zo  w orden A IO ’s en O IO ’s ge re ­
kend als m edew erkers.
A ls  m eest a rb e id sin ten sief w erden  besch ouw d m etin gen  van doorloop­
tijden, hetgeen  gesch ied t op basis van een  steekproef. B em oedigen d was 
echter dat de tw eede testronde m in der in sp an n in gen  vereiste dan de 
eerste testronde. Blijkbaar bouw t m en toch al snel routine op. V eel tijd 
kost ook het verspreiden  en verw erken van de vragen lijsten. Illu stra tie f is 
reeds dat slechts een  m in derheid  van de testbib lioth eken  dit onderdeel in 
de tw eede test h eeft m eegen om en .
Een groot deel van de gegevens m oet w orden betrokken van het b ed rijfs­
systeem . In de literatuur, m aar ook in  het ben ch m arkin g project, is dui-
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d elijk  naar voren gekom en  dat het n iet altijd gem akkelijk  is m an agem en t 
in form atie  te onttrekken aan bedrijfssystem en , ook al bevatten deze de 
daarvoor benodigde in grediënten . Van belan g is daarom  de oprichtin g 
van de w erkgroep  Pica statistiek in oktober 19 9 9 . D eze beoogt een  in ven ­
tarisatie te m aken van ruw e gegevens die aan Pica system en  onttrokken 
zou d en  dienen  te w orden; in dien  tech n isch  m o gelijk  zal Pica vervolgens 
de facilite iten  ontw ikkelen  om  deze gegevens op te vragen. Bij de in ven ­
tarisatie z ijn  de w en sen  in gebracht die voortvloeien  u it het b en ch m ar­
kin g project, m aar ook w ordt rekenin g gehouden  m et b ijvoorbeeld 
A n acon d a en de N CC /IB L statistieken. Boven dien  w ordt gebru ik  gem aakt 
van de ervarin gen  m et het G ron in gse m an agem en t in form atiesysteem  
G lobus.
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6.2 Relevantie van benchmarking
H et b en ch m arkin g  in stru m en t is bedoeld  voor de b ib lioth eken , m aar 
ook o p gezet door de b ib lio th ek en . Bij het ontw erp  z ijn  zes b ib lio th ek en  
n au w  betrokken  gew eest. D eze w aren red elijk  teru gh ou d en d  in  het 
schrap p en  van in dicatoren , ondan ks de zo rgen  van het p rojectteam  over 
de w erklast. D it m oge illu streren  w elk  b elan g zij aan de u ite in d elijk e  set 
van 24 in d icato ren  hechten.
B em o ed igen d  w as ook een  b esp rekin g van de resultaten  van de eerste 
testron de tijden s een  g e za m en lijk e  b ijeen k o m st m et de m anagers van 
de testb ib lioth eken . A an  elke m an ager is gevraagd w elke  drie scores, 
behaald  door de e igen  b ib lio th eek, het m eest zorgw ek ken d  z ijn  en het 
m eest u itn od igen  tot m aatregelen  ter verbetering. H et m eest gen oem d 
w erden  de doorloop tijden  van de boekverw erkin g. D it w as w ellich t te 
verw achten  om dat de scores een d u id ig  te in terp reteren  z ijn  (hoe m in der 
kalen d erd agen  hoe beter), doorloop tijden  een  e ssen tieel aspect van het 
fu n ctio n eren  van b ib lio th ek en  vorm en , en nog n iet eerd er gegeven s op 
d it terrein  besch ikb aar w aren. Laag scorende b ib lio th ek en  toonden in te ­
resse in  de m an ier w aarop hoog scorende b ib lio th ek en  te w erk  gaan. D it 
is de w are b en ch m arkin g  gedachte: een  o n d erlin ge  ve rg elijk in g  van 
in d icato ren  kan w el aan geven  dat er een  p robleem  is, m aar n og n iet hoe 
d it verbeterd kan w orden. D it vergt een  nadere analyse van de p ro ces­
gan g in  een  goed scorende b ib lio th eek. De b ijeen k o m st had tevens een 
m otiveren de w erkin g . De m anagers w erden  doordron gen  van het p rakti­
sche n u t van ben ch m arkin g.
W ellich t ten  overvloede kan h ier nog verm eld  w orden  dat het b e n ch m a r­
kin g  in stru m en t m aar één  doel heeft, n am elijk  om  w aar w en selijk  het 
e ig en  fu n ction eren  te verbeteren . H et is slech ts een  h u lp m id d el bij het 
beleid . H et is vooral n iet een  doel op z ich  om  een m ooi rap portcijfer te 
h a len  o f  h oog op een  ra n glijst te ein d igen . U ite in d elijk  d ien t elke b ib lio ­
th eek voor z ich  te b epalen  hoe een  score geïn terp reteerd  m o et w orden,
beoordeeld  m oet w orden  in  het lich t van de e igen  achtergron d, d o e lste l­
lin g en , p riorite iten  en fin an ciële  m o gelijkh ed en .
6.3 Invulling van het instrument
Is het bench m arkin g in strum ent zoals het n u  voorligt perfect? De vraag­
stelling suggereert het antw oord al. Perfectie bestaat n iet in de w ereld van 
bench m arkin g. Op praktisch elke indicator kan kritiek uitgeoefend w or­
den. H et feit alleen al dat er uitgebreide richtlijn en  voor de interpretatie 
nodig zijn , kan gezien  w orden als een zw aktebod. O ok kom en niet alle 
aspecten van de biblioth eek evenzeer aan bod. Er w orden w at speldenprik­
ken uitgedeeld in die aspecten die het best m eetbaar zijn . D it is op zich  
geen  bezwaar, zolan g m aar n iet het om gekeerde gebeurt: gegevens m eten 
om dat ze  gem akkelijk  m eetbaar zijn , zon der dat er behoefte aan bestaat.
Ter w ille  van de vergelijkbaarheid door de jaren heen is het n iet raadzaam  
het in strum ent elk jaar op nieuw  w eer op de schop te n em en. W el zu llen  
regelm atig aan passingen  n odig zijn . Ten eerste om dat zeven  bibliotheken 
tot nu toe alleen indirect, als referentiegroep, bij het project betrokken 
zijn  gew eest. De ervaringen en w en sen  van deze bibliotheken  ku nn en  le i­
den tot het aanpassen van bestaande, schrappen van huidige, o f  toevoegen 
van n ieuw e indicatoren. Verw acht m ag w orden dat dit vooral de eerste 
twee jaren het geval za l zijn . Ten tweede staat de w ereld n iet stil. Zeker 
ten aanzien  van de elektronische bibliotheek zu llen  n ieuw e indicatoren 
toegevoegd dienen te w orden. De ervaring gedurende de testfase m et het 
m eten  van het gebruik van elektronische fu ll text bronnen w aren teleu r­
stellend, m aar verw acht m ag w orden dat dit in de nabije toekom st routine 
zal w orden.
6.4 Benchmarking in de praktijk
6.4.1 Organisatie
H et is de b edoelin g dat het b en ch m arkin g in stru m en t v a n a f h et jaar 
2000 door alle u n iversiteitsb ib lioth eken  die deeln em en  in  UKB w ordt 
toegepast. H et b estu u r van UKB w ordt voorgesteld  daartoe strekkende 
b eslu iten  te n em en. A an g e zie n  b en ch m arkin g stoelt op o nd erlin ge verg e­
lijk in g  is deelnam e van zo veel m o gelijk  b ib lioth eken  aan het project van 
cruciaal belang.
Tevens w ordt aan UKB voorgesteld  zorg te dragen voor de b egeleid in g, 
de aggregatie  van gegevens en de rapportage. W ellicht w are hiertoe de 
A fd elin g  B ib liotheekon derzoek van de K oninklijke B ibliotheek in  te 
schakelen, die eertijds ook de rapportages betreffen de de UKB- 
statistieken verzorgde.
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In de praktijk zu llen  de b en ch m arkin g activiteiten  de volgen de jaarlijkse 
cyclus doorlopen:
1. gegeven sverzam elin g  door deelnem ers;
2. verw erkin g gegeven s door centrale instantie en presentatie resultaten;
3. fo rm u leren  actieplan  door deelnem ers;
4. evaluatie instrum ent;
5. voorbereid in g n ieuw e cyclus.
De volgen de subparagrafen  geven  een  nadere u itw erkin g van deze o n d er­
delen.
6.4.2 Gegevensverzameling door deelnemers
In h oofdstuk 5 is de op zet van het in stru m en t en de toelichtende d o cu ­
m entatie  besch reven. H et gegeven sverzam elin gsp ro ces z e l f  gaat bij 
in ste llin gen  als volgt in  z ijn  werk:
• ongeveer in  februari-m aart krijgen  de deeln em ers het m ateriaal toe­
gezo n d en  (standaard in  elektron ische vorm , desgew en st in gedrukte 
vorm ). Naar aan leid in g van de evaluatie (zie p aragraaf 6.4.5) in de 
voorgaande periode is het in stru m en t m ogelijkerw ijs aangepast. 
Tevens w ordt in  de voorbereidin g besloten  w elke vragen lijsten  w o r­
den m eegen om en ;
• plan nen  van de gegeven sverzam elin g. H et is verstandig hiervoor een 
projectgroep  in  te stellen , m et een  projectleider die en ig  m andaat 
h eeft bij het verzam elen  van in form atie. De in sp an n in g m oet n iet 
w orden  onderschat, vooral als w at grotere vragen lijston derzoeken  
m oeten  w orden  uitgevoerd. Voor in ste llin gen  m et m eerdere facu l­
teitsbiblioth eken  geldt dat tevens veel aandacht m oet w orden  besteed 
aan de o p zet van de gegeven sverzam elin g  daar (voorlichting, in stru ­
m entatie).
• verzam elen  van de gegevens. Voor de m eeste gegevens w ordt u itg e ­
gaan van cijfers over het voorafgaande jaar, hetgeen  veelal pas m o g e ­
lijk  is na versch ijn in g  van het jaarverslag. A n d ere  gegevens vergen 
een  w aarn em in g op dat m om ent. H iervoor w orden  in structies g e g e ­
ven  bij het toegezon den  m ateriaal. Voor steekproeven is het b ijvo o r­
beeld  w el han dig dat iedere deeln em er dat in  dezelfd e periode doet.
• in sturen  van de in form atie. De in gevulde fo rm u lieren  (bij voorkeur 
in  e lektron ische vorm ) w orden naar de coördinator van het b e n ch ­
m arkin g in stru m en t gestuurd. V ooralsnog is dit bij de KB belegd.
G edurende de dataverzam elin gsp eriod e h eeft de centrale in stantie  een 
h elpd eskfun ctie. De deeln em ers hebben  tot eind ju n i de tijd om  de re su l­
taten in  te leveren.
6.4.3 Verwerking gegevens door centrale instantie en 
presentatie resultaten
De gegevens die door de deeln em ers zijn  verzam eld  kom en  in e lektron i­
sche vorm  b in n en  bij de centrale instantie. D eze verw erkt alles in han d­
zam e overzichten, die vervolgens elektron isch  teruggestuurd  w orden 
naar de deeln em ers. Een voorbeeld van een  pagina u it dat o verzich t van 
de tw eede test staat in  de hiern avolgende figuur.
De overzichten  m et kw antitatieve resultaten  w orden door de centrale 
instantie zo  m o gelijk  aangevuld  m et een  kw alitatieve analyse. H et over­
z ich t bevat in  ieder geval:
• per indicator de w aarde van de e igen  in ste llin g  over de afgelop en  drie 
periodes;
• de w aarde van de indicator van de overige in ste llin gen  in  de 
b etreffen de periode;
• de w aarde van het gem iddelde van de indicator over de afgelop en  drie 
periodes.
Voor de verw erkin g van de gegevens en het opstellen  van de resultaat- 
o verzichten  z ijn  de m aanden ju li en au gu stu s gereserveerd.
6.4.4 Formuleren actieplan door deelnemers
In dien  de resultaten  van het b en ch m arkin g project daar aan leid in g toe 
geven, ku n n en  b ib lioth eken  actieplannen opzetten  die verbetering 
beogen . O verleg m et b ib lioth eken  die goed scoren op onderdelen  die 
voor verbetering in aan m erkin g kom en kan nuttige su ggesties opleveren. 
Eventueel kan een beroep w orden  gedaan via de centrale instantie op 
additionele expertise bij de interpretatie van de resultaten  en het fo rm u ­
leren  van het actieplan.
A an  de resultaten  van de volgen de jaren  kan w orden afgem eten  o f  in d er­
daad vooruitgang geboekt is.
6.4.5 Evaluatie van het instrument
T egelijk  m et het in terpreteren  van de resultaten  vindt ook een evaluatie 
van het in stru m en t plaats. D it kan leiden  tot aan passingen  in  inhoud, 
o p zet en w erkw ijze  voor de volgende periode. E nerzijds m oet het in stru ­
m en t m et z ijn  tijd m eegaan, anderzijds d ient de vergelijkbaarheid  van de 
resultaten  door de jaren heen zoveel m o gelijk  gew aarborgd te w orden.
6.4.6 Voorbereiding nieuwe cyclus
U it de evaluatie kom t de in form atie  die leid t tot verbetering van het in ­
strum ent. D it ku n n en  verbeteringen  z ijn  op de volgende terreinen:
• de sam en stellin g  van de verzam elin g  in dicatoren  (uitbreiding, 
inkrim ping);
• de defin itie  van in dicatoren  en bijbeh oren de m eetgrootheden;
• veran derin gen  in  de m eetm eth ode van een  indicator;
• w ijz ig in g e n  in  de toelich tin gen  en handleidingen;
• w ijz ig in g e n  in  de procedures van gegeven sverzam elin g, presentatie 
en evaluatie.
De centrale instantie past het m ateriaal w aar nodig aan en z et de voorbe­
reid in gen  voor de n ieuw e cyclus in  gang. D it alles vin dt plaats in  de 
m aan den  oktober t/m  januari.
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A.1 Algemene toelichting
5°
1. Voor het aanleveren  van gegevens h eeft u twee form ulieren  nodig. In 
beide gevallen  ku nt u k iezen  tussen  een  elektron ische en een  p ap ie­
ren versie:
A . H et fo rm u lier ‘Meetresultaten’, besch ikbaar in de vorm  van een 
spreadsheet (Excel 97) o f  een  geprin te versie. Op dit fo rm u lier vu lt 
u de w aarden (m eetresultaten) in.
B. H et fo rm u lier ‘Com m entaar meetresultaten’, besch ikbaar in  de vorm  
van een  W ord-bestand o f  een  geprin te  versie. H ierop ku n t u even tu ­
ele toelich tin gen  aanbrengen.
2. H et bestand ‘M eetresultaten ’ bestaat u it negen  w erkbladen (de nam en 
staan onderaan in  beeld):
A . U n iversite it (rubriek 1)
B. F inan ciën  (rubriek 2 - 7)
C. Personeel (rubriek 8)
D. Collectie  (rubriek 9 - 13)
E. B oekverw erkin g (rubriek 14)
F. D ien stverlen in g (rubriek 15 - 18)
G. B ereik (resultaten vragenlijst)
H . B eoordelin g (resultaten vragenlijst)
I. W aarde indicatoren
Op de bladen 1 t/m  8 ku nn en  de m eetresultaten  w orden ingevuld. H et 
n egende w erkblad ‘W aarde indicatoren ’ bereken t vervolgens, op basis 
van één  o f  m eer m eetresultaten, de w aarde van de indicatoren  voor de 
e igen  instellin g. D it w erkblad hoeft u dus n iet z e lf  in  te vullen.
3. H et bestand ‘ M eetresultaten ’ bevat voor elk  onderdeel v ijf  kolom m en:
A . de rubriekscode
B. een  beknopte o m sch rijv in g
C. de w aarde. D eze dient u z e lf  in  te vu llen.
D. een  beknopte toelichtin g. M eer in form atie  vin dt u in deze 
han dleidin g.
E. de onderdelen  / vestig in gen  van de b ib lioth eek w aarop de onder C 
in gevulde w aarde b etrekkin g heeft. H ier vu lt u een  1, 2 o f  3 in.
1. De w aarde betreft (nagenoeg) alle onderdelen  van de bib lioth eek 
(centrale UB en alle faculteitsbibliotheken)
2. De w aarde betreft slechts de centrale UB en enkele andere 
onderdelen. G aarne in  het bestand ‘ Com m entaar m eetresultaten ’ 
verm elden  om  w elke onderdelen  het gaat.
3. De w aarde betreft u itslu iten d  de centrale UB.
Bij voorkeur hebben de w aarden b etrekkin g op de gehele bibliotheek. 
In  elk geval d ienen  de gegevens b in n en  een zelfde ru briek betrekkin g 
te hebben  op dezelfd e onderdelen  / vestigin gen .
U h oeft dus alleen  de kolom m en  C en E in  te vu llen . D it z ijn  de gro e­
ne cellen  in  de Excel-spreadsheet. Som m ige cellen  z ijn  paars 
gekleurd . D it betekent dat autom atisch  een  totaal w ordt opgeteld. U 
hoeft dat dus n iet z e lf  te doen.
4. Bij diverse ru brieken  w ordt een uitsplitsing naar vakgebied gevraagd:
1. Algemeen. A lgem en e  w erken, w eten schap en cu ltuu r in  het a lge­
m een. D eze terreinen corresponderen  m et de ru brieken  01 - 02 
van de N ederlandse B a siscla ssifica tie .
2. Geesteswetenschappen. O nder geestesw etensch ap p en  vallen onder 
m eer filosofìe, theologie, gesch ied en is, taal- en letterkunde, k u n st­
w eten schappen, docum en taire  in form atie. D eze corresponderen  
m et de ru brieken  06 - 24 van de N ederlandse B a siscla ssifica tie .
3. Sociale wetenschappen. O nder sociale w eten schap pen  vallen  onder 
m eer sociologie, culturele  antropologie, geografie, psychologie, 
pedagogiek, econ om ie, bedrijfskun de, recht, b estuu rsku n de, p o liti­
cologie, com m u nicatiew eten schap . D eze correspond eren  m et de 
rubrieken  5 en 70 - 89 van de N ederlandse B a siscla ssifica tie .
4. Bèta wetenschappen. O nder bèta w eten schap pen  vallen  onder m eer 
exacte w eten schappen, m edische w eten schappen, lan dbouw w eten ­
schappen en tech nisch e w eten schap pen. D eze corresponderen  m et 
de rubrieken  30 - 58 van de N ederlandse B a siscla ssifica tie .
5. Geldbedragen w orden  altijd verm eld  in  kilogu lden s (ƒ 1.000), 
tenzij anders aangegeven.
6. A lle  gevraagde gegevens hebben  betrekkin g op het afgelopen 
kalenderjaar, m et u itzon d erin g  van:
• ru briek 9.1: aantal boekaan w in sten  van de afgelop en  v i j f  jaar;
• de rubrieken  w aarbij gem eten  w ordt aan de hand van 
steekproeven. D it zijn:
• -> D oorlooptijd  ontvan gst - besch ikbaarheid  boeken
• -> D oorlooptijd van aanvragen uit het m agazijn  van de centrale UB
• ru briek 18.5 - 18.8: H on orerin g en snelheid  van het IBL. U ku n t vo l­
staan m et een  m om entopnam e. Jaarlijks zal een  peildatum  w orden 
aan gew ezen .
• de onderdelen  B ereik en B eoordelin g van de b ib lioth eek w orden 
gem eten  aan de hand van een  vragenlijst.
A.2 Toelichting per rubriek
Contactpersoon
Bibliotheek: de naam  van de bibliotheek;
Periode: het jaar w aarop de gegevens betrekkin g hebben 
Contactpersoon: de n aam  van degene die desgew en st nadere in form atie 
kan verstrekken 
Telefoonnummer contactpersoon 
E-mail adres contactpersoon
Het werkblad Universiteit
Gegevens van de universiteit
1.1 Lasten van de universiteit. De gerealiseerde lasten (uitgaven) van de 
un iversiteit. H et betreft de integrale lasten, dus in c lu s ie f  h u isv es­
tin gslasten  en lasten gerealiseerd  op basis van de derde geldstroom . 
A ls  bron fu n geert de jaarreken ing / exploitatiereken ing van de u n i­
versiteit.
1.2 A anta l ingeschreven studenten. H et aantal in gesch reven  studenten aan 
de u n iversiteit op i  decem ber jongstleden . A ls bron fu n geert de stu ­
dentenadm in istratie. In begrepen  z ijn  parttim e studenten  en studen ­
ten die op b ijzon dere w ijze  bekostigd  w orden. N iet in begrep en  zijn  
extraneï en toehoorders.
1.3 A anta l wetenschappelijk medewerkers van de universiteit. H et aantal 
w eten sch ap pelijk  m edew erkers dat op 1 decem ber jon gstleden  ver­
bond en  is aan de u n iversiteit ( in c lu sie f A IO ’s en O IO ’s). H et o n d er­
steun end p erson eel valt h ier n iet onder.
• 1.3.1 Totaal. H et totaal kan m eer z ijn  dan de optelsom  van de a fzo n ­
derlijke vakgebieden  (1.3.2 t/m  1.3.4), al za l dit hoogu it slechts in 
gerin ge  m ate het geval zijn .
• 1.3.2 Geesteswetenschappen
• 1.3.3 Sociale wetenschappen
• 1.3.4 B&a wetenschappen.
In de algem en e toelichtin g w ordt onder p un t 4 aan gegeven  w elke 
vakgebieden  hiertoe w orden gerekend.
1.4 Formatieomvang wetenschappelijk medewerkers van de universiteit. Bij 1.3 
w ordt het aantal p erson en  in gevuld, bij 1.4 het aantal form atiep laat­
sen
1.5 A anta l medewerkers universiteit van de universiteit. H et totaal aantal 
m edew erkers dat op 1 decem ber jon gstleden  verbonden is aan de u n i­
versite it (w etenschappelijk p ersoneel, A IO ’s en O IO ’ s, ondersteun en d 
personeel).
1.6 Formatieomvang medewerkers van de universiteit. Bij 1.5 w ordt het aantal 
p erson en  in gevuld, bij 1.6 het aantal form atieplaatsen.
Voor deze gegevens h oeft u de kolom  ‘D eel’ n iet in  te vullen .
Het werkblad Financiën
Uitgaven en eigen inkomsten van de bibliotheek
• Alle bedragen aangeven in duizenden guldens
2 .1 Totale lasten bibliotheek. De gerealiseerde lasten (uitgaven) van de un i­
versiteit. Het betreft de integrale lasten, in clusief huisvestingslasten. 
A ls bron fungeert de jaarrekening / exploitatierekening van de b ib lio­
theek.
2.2  Uitgaven collectievorming. A lle gerealiseerde uitgaven (niet: uitstaande 
verplichtingen) ter verwerving van gedrukt, non-book en elektronisch 
materiaal. Hieronder vallen tevens licenties die de eindgebruiker in 
staat stellen bronnen te raadplegen. Niet inbegrepen zijn bindkosten, 
IBL-kosten ten behoeve van de eigen doelgroep en kosten voor docu- 
mentverwervend en -verwerkend personeel.
2.3 Uitgaven opleiding en training personeel. Alle uitgaven ten behoeve van 
opleiding en training van bibliotheekm edewerkers. Congresbezoek 
valt hier niet onder.
2.4 Eigen inkomsten bibliotheek. Kenm erkend voor eigen inkom sten is dat 
zij de bibliotheek verplichten tot een specifieke inspanning dan wel 
een incidenteel karakter hebben. Tot de eigen inkom sten van de bibli­
otheek worden gerekend ten eerste de opbrengsten verworven door 
dienstverlening aan de eigen doelgroep (bijvoorbeeld IBL-vergoedin- 
gen), ten tweede de opbrengsten verworven door dienstverlening aan 
derden en ten derde opbrengsten verworven door rente, schenkingen, 
vriendenverenigingen etc. Niet tot de eigen inkom sten worden gere­
kend bedragen die als vaste bijdrage in de vorm  van een lum p sum 
ontvangen worden en die de bibliotheek niet verplichten tot specifie­
ke inspanningen.
Wilt u naast het totaalbedrag ook aangeven uit welke componenten 
dit bedrag is opgebouwd. Vul een ‘ 1 ’ in als het gevraagde onderdeel 
wel inbegrepen is in het totaalbedrag. Vul een ‘o ’ in als dit niet het 
geval is.
Uitgaven collectievorming
• Alle bedragen aangeven in duizenden guldens
• Het totaal van de subrubrieken 3.1 - 3.5 is lager dan de uitgaven voor 
de totale collectievorm ing van rubriek 2 .2, waarbij ook categorieën 
zoals oude drukken inbegrepen zijn
3.1 Gedrukte monografieën. Onder m onografieën vallen boeken, rapporten, 
delen van series, m eerdelige werken, losbladige werken, etc. Niet 
inbegrepen zijn handschriften, kaarten, oude drukken, AVM, m icro­
materiaal, etc.
3.2 Gedrukte abonnementen. H ierbij gelden de volgende richtlijnen:
i. Tot de abonnem enten worden in elk geval gerekend kranten, tijd­
schriften en jaarboeken. Naast prim aire bronnen kan het gaan om
secundaire bronnen: periodiek verschijnende bibliografieën.
2. Uitgaven voor series, vervolgwerken en losbladige werken vallen bij 
voorkeur onder subrubriek 3.1. Indien de adm inistratie van uw 
bibliotheek een dergelijke uitsplitsing niet o f  alleen m et veel m oei­
te toelaat, rekent u ook series en /o f vervolgwerken en /o f losbladige 
werken tot de abonnementen.
3. In alle gevallen geeft u aan welke categorieën in de tellingen zijn 
inbegrepen, door een ‘ 1 ’ in te vullen indien dit wel, en een ‘o ’ 
indien dit niet het geval is.
4. Pas op: uitgaven voor elektronische tijdschriften waarvan u naast 
een gedrukte ook een elektronische versie ontvangt vallen onder 
rubriek 3.3.
3.3 Gecombineerde gedrukte en elektronische abonnementen. H ieronder val­
len de tijdschriften waarvan u zowel de gedrukte als de elektronische 
versie (online o f  op CD-ROM) ontvangt. Dit betreft vaak belangrijke 
tijdschriften van gerenom m eerde uitgevers. Deze tijdschriften vallen 
onder rubriek 3.3 en niet onder 3.2, ook indien u geen toeslag betaalt 
voor de elektronische versie. Inbegrepen zijn verwervings- en licen­
tiekosten. Niet inbegrepen zijn telecom municatiekosten en kosten 
voor gebruik (pay per use), ongeacht o f  deze worden doorberekend 
aan de eindgebruiker.
3.4 Puur elektronische abonnementen. H ieronder vallen tijdschriften die 
alleen in elektronische vorm  verschijnen en tegen betaling verworven 
worden. Tevens vallen hieronder bibliografische bestanden die perio­
diek worden aangevuld. Inbegrepen zijn verwervings- en licentiekos­
ten. Niet inbegrepen zijn telecom municatiekosten en kosten voor 
gebruik (pay per use), ongeacht o f  deze worden doorberekend aan de 
eindgebruiker.
3.5 Elektronische monografieën. Onder elektronische m onografieën vallen 
eenm alig verschijnende bronnen (online o f  op CD-ROM). Inbegrepen 
zijn verwervings- en licentiekosten. Niet inbegrepen zijn telecom m u­
nicatiekosten en kosten voor gebruik (pay per use), ongeacht o f  deze 
worden doorberekend aan de eindgebruiker.
4. Uitgaven collectievorming algemene werken
5. Uitgaven collectievorming geesteswetenschappen
6. Uitgaven collectievorming sociale wetenschappen
7. Uitgaven collectievorming bèta wetenschappen
• Voor een overzicht van de vakgebieden die onder de vier weten­
schapsgebieden vallen: zie punt 4 van de algem ene toelichting.
• Voor een overzicht van de v i jf  docum entsoorten die worden onder­
scheiden: zie toelichting onder rubriek 3.1 - 3.5
• Ter controle: per docum entsoort zijn de uitgaven verm eld bij 
rubriek 3 gelijk aan de optelsom  van de uitgaven uitgesplitst naar 
vakgebied. Zo zijn de uitgaven voor m onografieën bij rubriek 3.1 
gelijk aan de optelsom van de uitgaven voor m onografieën bij alge­
m een (4.1), geesteswetenschappen (5.1), sociale wetenschappen
(6.i) en bèta wetenschappen (7.1).
• U kunt twee criteria toepassen om  een uitsplitsing van uitgaven 
naar wetenschapsgebied aan te brengen.
1. Op basis van bibliotheekvestiging/locatie. Om bijvoorbeeld de 
uitgaven collectievorm ing sociale wetenschappen te berekenen 
gaat u a f  op de uitgaven voor collectievorm ing ten behoeve van 
de faculteitsbibliotheek sociale wetenschappen (of de bibliothe­
ken die tezamen voor de sociale wetenschappen bedoeld zijn), 
ook al zal een gedeelte van het verworven m ateriaal inhoudelijk 
wellicht op een ander terrein thuishoren.
2. Op basis van kredietcodes o f  onderwerpscodes die aan afzonder­
lijke titels toegekend zijn.
U kunt desgewenst het eerste criterium  gebruiken voor de faculteits­
bibliotheken, het tweede voor de centrale. Wilt u in alle gevallen op 
het form ulier ‘com m entaar m eetresultaten’ aangeven hoe u te werk 
bent gegaan.
Het werkblad Personeel
Personeelsformatie van de bibliotheek
• Tot de personeelsform atie wordt gerekend eenieder die op de loon­
lijst van de bibliotheek staat, dus ook tijdelijk personeel. Als peil­
datum wordt aangehouden 1 oktober van het voorafgaande jaar
• In het geval dat m edewerkers werkzaam heden verrichten in twee 
o f  drie verschillende onderdelen, moet worden ingeschat hoeveel 
FTE zij per onderdeel werkzaam  zijn.
8 .1 Totaal. Deze rubriek is de optelsom van de subrubrieken 8.2 - 8.4. 
Indien u deze subrubrieken heeft ingevuld, wordt het totaal autom a­
tisch uitgerekend.
8.2 Aantal FTE documentverwerving /  - verwerking. Het aantal FTE aan 
medewerkers belast m et selectie, acquisitie, collectiem anagem ent, 
conservering en restauratie, titelbeschrijving, onderwerpsontsluiting, 
catalogusbeheer en -onderhoud en andere documentverwerkende en - 
beherende activiteiten, in clu sie f de leidinggevenden en tijdelijk per­
soneel.
8.3 Aantal FTE publieke diensten. Het aantal FTE aan m edewerkers belast 
m et uitleen, IBL, m agazijnwerkzaam heden, beheer studiezalen, in for­
m atieverschaffing, cursussen en andere publieke diensten, in clusief 
de leidinggevenden en tijdelijk personeel.
8.4 Aantal FTE management en ondersteuning. Het aantal FTE aan over- 
head-medewerkers. Hiertoe behoren onder andere: algemene directie, 
secretariaat, financiële zaken, personele zaken, beheer gebouw en 
apparatuur, autom atisering en inform atietechnologie, postkamer, 
beveiliging en portier.
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Wilt u tevens aangeven welke diensten zijn uitbesteed. U kunt een ‘ 1 ’ 
invullen indien u de betreffende dienst heeft uitbesteed en een ‘o ’ indien 
u de dienst in eigen beheer uitvoert. Heeft u nog andere dan de reeds 
genoem de diensten uitbesteed, gee f dat dan aan bij ‘Overige’ .
Het werkblad Collectie
Collectievorming per documentsoort
9 .1 Totaal aantal boekaanwinsten ¡verw erkte titels afgelopen v ijfja a r
9.2 Totaal aantal boekaanwinsten ¡verw erkte titels afgelopen ja a r
*D efinitie: Onder boekaanwinsten wordt verstaan: gedrukte m onogra­
fieën (boeken, rapporten, seriewerken, vervolgwerken, losbladige 
werken), zowel aangekochte als gratis verworven. Ook inbegrepen 
zijn m onografieën op m icrofilm  / -fiche, en elektronische m onogra­
fieën, m its deze afzonderlijk (op titelniveau) beschreven zijn en de 
eindgebruiker de afzonderlijke titels dus in de catalogus kan vinden. 
Als m eeteenheid geldt het aantal titels, niet het aantal banden.
Niet inbegrepen zijn tijdschriftbanden, handschriften, oude druk­
ken, kaarten, AVM etc.
• Methode. U kunt het aantal boekaanwinsten op verschillende 
m anieren vaststellen, afhankelijk van de werkwijze die in uw 
bibliotheek gevolgd wordt: Bij de keuze voor de te volgen methode 
dient u ook de volgende overwegingen betrekken:
- voor de berekening van de indicatoren wordt ervan uitgegaan dat 
het aantal boekaanwinsten gelijk is aan het aantal verwerkte 
titels. U hoeft dan ook niet twee verschillende gegevens aan te 
leveren. Indien zich in uw bibliotheek toch grote verschillen voor­
doen tussen het aantal boekaanwinsten en het aantal verwerkte 
titels, kunt u op dit op het form ulier ‘Comm entaar m eetresulta­
ten’ aangeven. Wilt u daarbij verm elden: het aantal boekaanwin­
sten, het aantal verwerkte titels, en de reden voor het onderlinge 
verschil.
- in rubriek 10  wordt gevraagd het aantal boekaanwinsten / ver­
werkte titels uit te splitsen naar vakgebied.
1. Tellingen in het acquisitiesysteem . Veelal biedt het acquisitiesys­
teem de m ogelijkheid het aantal nieuwe aanwinsten van het afgelo­
pen jaar te bepalen. Controleer o f  micro- en elektronisch m ateriaal 
hierbij is inbegrepen. Op basis van de kredietcode kan bovendien 
gem akkelijk een uitsplitsing gemaakt worden naar vakgebied, zoals 
gevraagd wordt in de rubrieken 10  - 13. Deze methode vereist wel 
dat ook gratis verworven boeken via het acquisitiesysteem  verwerkt 
worden.
2. Tellingen in het catalogiseersysteem . Het aantal titels dat het afge­
lopen jaar het laatste stadium  van boekverwerking ondergaan
heeft. Bij de telling is het m om ent van laatste handeling bepalend. 
U rekent dus wel de titels mee die reeds voorafgaand aan het afge­
lopen jaar één o f  m eer stadia van de boekverwerking hebben 
ondergaan, m aar die gedurende het afgelopen jaar de eindfase heb­
ben bereikt. U rekent niet mee de boeken die het afgelopen jaar 
reeds één o f  m eer stadia van de boekverwerking hebben onder­
gaan, maar nog niet de eindfase hebben bereikt. Niet inbegrepen 
zijn tijdschrifttitels, serietitels, retrotitels, m etamorfozetitels, 
mutaties op reeds eerder verwerkte titels en thesaurusrecords.
3. Prints van afgewerkte titels. Dit veronderstelt dat handmatige tel­
lingen een regulier onderdeel van de werkzaam heden in de biblio­
theek zijn. Let op dat titels die buiten beschouwing dienen te b lij­
ven (tijdschrifttitels etc) inderdaad niet worden meegeteld.
4. Geplaatste banden: het aantal nieuwe aanwinsten, dat op de plank 
geplaatst wordt. Dit veronderstelt dat handmatige tellingen een 
regulier onderdeel van de werkzaam heden in de bibliotheek zijn. 
Het resultaat van de telling is het aantal banden, niet het aantal 
titels. U kunt het aantal banden verm enigvuldigen met 0.95, om 
een schatting van het aantal titels te verkrijgen. Voorbeeld: 5000 
banden gelden als 0.95 x 5000  = 4750 titels. U kunt een andere 
verm enigvuldigingsfactor toepassen indien u dat wenselijk acht. 
Boeken in micro- o f  elektronische vorm  dienen daar nog bij opge­
teld te worden. Geplaatste tijdschriftbanden blijven buiten 
beschouwing.
Wilt u op het form ulier ‘Comm entaar m eetresultaten’ duidelijk
aangeven hoe u te werk bent gegaan.
.3 Lopende gedrukte en elektronische abonnementen. Hierbij gelden de
volgende richtlijnen:
1. Tot de abonnem enten worden in elk geval gerekend kranten, tijd­
schriften en jaarboeken. Naast prim aire bronnen kan het gaan om 
secundaire bronnen: periodiek verschijnende bibliografieën.
2. Zowel de gedrukte als elektronische tijdschriften worden m eege­
teld.
• Onder elektronische tijdschriften wordt verstaan titels die toegan­
kelijk zijn via CD-ROM, dan wel de server van een uitgever o f 
intermediair, dan wel de eigen server van de un iversite itsb ib lio­
theek). U rekent alleen als abonnem ent die titels die tegen bet­
aling verworven zijn o f  titels die opgeslagen zijn op / gedownload 
zijn naar de eigen server. Inbegrepen zijn bibliografische bestan­
den. Niet inbegrepen zijn verwijzingen naar gratis toegankelijke 
Internetbronnen, zoals in het kader van DutchESS.
• Indien u van een tijdschrift zowel de gedrukte als de elektroni­
sche versie ontvangt, geldt dit als één titel, niet als twee.
• Indien op één CD-ROM m eer dan één tijdschrift geplaatst is dan 
wel m et één licentie m eerdere titels gemoeid zijn, gaat u als volgt
te werk. Indien het fulltext tijdschriften betreft die op titelniveau 
geregistreerd worden, zodat de eindgebruiker de afzonderlijke 
titels dus in de catalogus kan vinden, telt u de afzonderlijke titels 
die het pakket bevat. Een CD-ROM zoals Adonis die zo’n 500 bio­
m edische tijdschriften bevat telt dan als 500, en niet als 1. Indien 
u 4 0 0  titels daarvan ook in gedrukte vorm  ontvangt, telt de CD- 
ROM uiteindelijk voor 10 0  titels. Indien het gaat om een bestand 
m et bibliografische inform atie, kunt u in de m eeste gevallen het 
pakket als één titel tellen.
3. Series, vervolgwerken en losbladige werken vallen bij voorkeur 
onder subrubriek 9 .1 en 9.2. Indien de adm inistratie van uw bibli­
otheek een dergelijke uitsplitsing niet o f  alleen m et veel moeite 
toelaat, rekent u ook series en /o f vervolgwerken en/of losbladige 
werken tot de abonnementen.
4. In alle gevallen geeft u aan welke categorieën in de tellingen zijn 
inbegrepen, door een ‘ 1 ’ in te vullen indien dit wel, en een ‘o ’ 
indien dit niet het geval is.
Collectievorming per vakgebied
10 . Collectievorming algemene werken
11. Collectievorming geesteswetenschappen
12 . Collectievorming sociale wetenschappen
13. Collectievorming bètawetenschappen
• Voor een overzicht van de vakgebieden die onder de drie weten­
schapsgebieden vallen: zie punt 4 van de algem ene toelichting.
• Voor een definitie van boekaanwinsten en abonnementen: zie toe­
lichting onder rubriek 9.2 en 9.3.
• U kunt twee criteria toepassen om een uitsplitsing van boekaan­
winsten c.q lopende abonnem enten naar wetenschapsgebied aan te 
brengen.
1. Op basis van bibliotheekvestiging / locatie. Om bijvoorbeeld het 
aantal boekaanwinsten voor sociale wetenschappen te berekenen 
gaat u a f  op de boekaanwinsten van de faculteitsbibliotheek 
sociale wetenschappen (of de bibliotheken die tezamen voor de 
sociale wetenschappen bedoeld zijn), ook al zal een gedeelte van 
het verworven m ateriaal inhoudelijk wellicht op een ander ter­
rein thuishoren.
2. Op basis van kredietcodes o f  onderwerpscodes die aan afzonder­
lijke titels toegekend zijn.
U kunt desgewenst het eerste criterium  gebruiken voor de facul­
teitsbibliotheken, het tweede voor de centrale. Wilt u in alle gevallen 
op het form ulier ‘com m entaar m eetresultaten’ aangeven hoe u te 
werk bent gegaan.
Het werkblad boekverwerking
14 .1 Aantal FTE boekverwerking. De optelsom  van de form atieom vang 
voor acquisitie, titelbeschrijving en onderwerpsontsluiting van boe­
ken. Inbegrepen is leidinggevend personeel, voorzover dat daad- 
werkelijk belast is m et uitvoerende taken, en tijdelijk personeel. 
Voor m edewerkers m et m engfuncties moet een schatting gemaakt 
worden van het deel dat zij aan de betreffende taken besteden (bijv. 
voor vakreferenten belast m et selectie, onderwerpsontsluiting en 
publieke dienst geldt alleen de tijd die zij besteden aan onder­
werpsontsluiting). Niet inbegrepen zijn selectie van boeken, acqui­
sitie en registratie van tijdschriften, retrospectieve invoer en plaat­
sing van banden in de m agazijnen. De form atieom vang onder 14 .1 
valt daarom lager uit dan de form atieom vang onder 8.2 (document- 
verwerving en -verwerking).
Indien van toepassing, dient ook rekening gehouden te worden 
m et de boekverwerkende activiteiten van de faculteitsbibliotheken. 
Dit kan als volgt:
1. Ga uit van het aantal door de centrale UB verwerkte titels en de 
daarvoor benodigde fte. Voorbeeld: een centrale UB verwerkt
10 .0 0 0  boeken en heeft 10  fte voor acquisitie, titelbeschrijving 
en onderwerpsontsluiting gezam enlijk.
2. Bepaal hoeveel van de verwerkte boeken bestemd zijn voor de 
faculteitsbibliotheken (althans diegenen die z e lf  activiteiten 
verrichten). Bijv 6 000 .
3. Bepaal van een doorsnee faculteitsbibliotheek het aantal aanwin­
sten dat men via de centrale UB aangeleverd krijgt, en het aantal 
fte dat nodig is voor lokale verwerking ter plekke. Stel de geko­
zen faculteitsbibliotheek ontvangt 10 0 0  boeken van de UB en 
heeft 0.2 fte nodig voor bestelactiviteiten en rubricering. Daar 
van uitgaande is voor 6 0 0 0  boeken 1.2  fte nodig.
4. Het totaal benodigde fte voor de verwerking van 10 .0 0 0  boeken 
bedraagt nu 10  fte van de centrale + 1.2  fte van de faculteiten =
i i .2 fte.
14 .2  Doorlooptijd ontvangst boeken - beschikbaarheid voor de eindgebrui­
ker: A fhankelijk van de m ogelijkheden van uw bibliotheeksysteem  
kunt u één van de volgende methoden toepassen:
• Methode 1: het systeem  toont nog steeds de ontvangstdatum  van 
een boek dat het gehele proces van boekverwerking heeft doorlo­
pen.
• Methode 2: de ontvangstdatum  wordt overschreven door een late­
re datum indien het boek een volgend stadium  in de boekverwer­
king bereikt. U kunt echter wel ten behoeve van het onderzoek 
de boeken, die op bepaalde dagen als ontvangen geregistreerd 
zijn, herkenbaar m aken (‘vlaggen’) in het systeem.
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• Methode 3: de ontvangstdatum  wordt overschreven door een latere 
datum indien het boek een volgend stadium  in de boekverwer­
king bereikt. U kunt niet de boeken, die op bepaalde dagen als 
ontvangen geregistreerd zijn, herkenbaar m aken (‘vlaggen’) in het 
systeem.
Methode 1
1. Betrek bij het onderzoek m inim aal 200  boeken die de afgelopen 
weken het eindstadium  van de boekverwerking bereikt hebben.
2. Noteer van elk boek de ontvangstdatum.
3. Bereken het aantal kalenderdagen dat ligt tussen ontvangst en eind­
verwerking. Indien van toepassing, telt u hierbij een vast aantal 
dagen op voor nog volgende handelingen die plaats vinden voordat 
het boek beschikbaar is voor de gebruiker, bijv. plaatsing in het m aga­
zijn.
4. Zet alle aantallen op een rijtje, van laag (weinig dagen) naar hoog 
(veel dagen). U berekent het aantal dagen waarop 50, 80 en 90%  van 
de boeken beschikbaar is gekom en. Wanneer u 2 0 0  boeken bij het 
onderzoek heeft betrokken, noteert u dus het aantal dagen dat u aan­
treft bij de boeken m et rangnum m er 10 0 , 16 0  en 180.
NB: Het voordeel van deze methode is dat u van achteren naar voren
werkt, en niet m aanden hoeft te wachten voordat u de gegevens beschik­
baar hebt.
Methode 2
1. Betrek bij het onderzoek m inim aal 200  boeken die de afgelopen 
weken het eindstadium  van de boekverwerking bereikt hebben.
2. Maak deze boeken herkenbaar in uw bibliotheeksysteem: een verm el­
ding dat het boek deel uitmaakt van het doorlooptijden onderzoek en 
een extra verm elding van de ontvangstdatum.
3. Na een aantal dagen / weken / m aanden ondergaat het boek zijn laat­
ste handeling. Noteer de datum waarop dit laatste stadium  bereikt 
wordt.
4. Bereken het aantal kalenderdagen dat ligt tussen ontvangst en eind­
verwerking. Indien van toepassing, telt u hierbij een vast aantal 
dagen op voor nog volgende handelingen die plaats vinden voordat 
het boek beschikbaar is voor de gebruiker, bijv. plaatsing in het m aga­
zijn.
5. Zet alle aantallen op een rijtje, van laag (weinig dagen) naar hoog 
(veel dagen). Bereken het aantal dagen waarop 50, 80 en 90%  van de 
boeken beschikbaar is gekomen. Wanneer u 2 0 0  boeken bij het 
onderzoek heeft betrokken, noteert u dus het aantal dagen dat u aan­
treft bij de boeken m et rangnum m er 10 0 , 16 0  en 180.
Methode 3
1. Betrek bij het onderzoek m inim aal 200  boeken die de afgelopen 
weken als ontvangen geregistreerd zijn.
2. Leg in elk van deze boeken een begeleidingsstrook en noteer daarop 
de ontvangstdatum. . De boeken vervolgen de norm ale gang van het 
boek. Let er op dat bij het registreren geen vertraging optreedt. Plaats 
de begeleidingsstrook niet zodanig dat het boek opvalt en kans maakt 
eerder dan onder normale om standigheden verwerkt te worden.
3. Na een aantal dagen / weken / m aanden ondergaat het boek zijn laat­
ste handeling. Noteer de datum waarop dit laatste stadium  bereikt 
wordt.
4. Bereken het aantal kalenderdagen dat ligt tussen ontvangst en eindver­
werking. Indien van toepassing, telt u hierbij een vast aantal dagen
op voor nog volgende handelingen die plaats vinden voordat het boek 
beschikbaar is voor de gebruiker, bijv plaatsing in het magazijn.
5. Zet alle aantallen op een rijtje, van laag (weinig dagen) naar hoog 
(veel dagen). Bereken het aantal dagen waarop 50, 80 en 90%  van de 
boeken beschikbaar is gekomen. Wanneer u 2 0 0  boeken bij het 
onderzoek heeft betrokken, noteert u dus het aantal dagen dat u aan­
treft bij de boeken m et rangnum m er 10 0 , 16 0  en 180.
Voorbeeld scoreform ulier:
6 1
Korte identificatie 
van het boek
Ontvangstdatum Datum eind­
verwerking
Aantal dagen tussen eindverwer­
king en ontvangst, eventueel ver­
meerderd met vast aantal dagen 
voor nog volgende handelingen
i...
200....
B
e
n
c
h
m
a
r
k
i
n
g
 
v
a
n
 
w
e
t
e
n
s
c
h
a
p
p
e
l
i
j
k
e
 
b
i
b
l
i
o
t
h
e
k
e
n
B
e
n
c
h
m
a
r
k
i
n
g
 
v
a
n
 
w
e
t
e
n
s
c
h
a
p
p
e
l
i
j
k
e
 
b
i
b
l
i
o
t
h
e
k
e
n
Fictief voorbeeld voor berekening 50% , 80%  en 90% . Waarde bij 20 boe­
ken (i.p.v. 200)
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Rangorde doorlooptijden
i. 20 dagen
2. 20
3- 20
4. 21
5- 22
6. 24
7- 24
8. 2 5
Si­ 26
- >  5 0 % lo . 29
i i . 30
12. 33
! 3- 35
14. 3 8
15- 40
80% 16. 40
17- 40
-> 90% 18. 48
19. 63
20. 88
De 50% waarde in dit voorbeeld is 29 dagen, de 80%  waarde 40  dagen, 
de 90%  waarde 48 dagen.
U verricht dit onderzoek op ze lf te kiezen steekproefdagen. In geval u 
methode 1 kunt toepassen, kunt u de gevraagde gegevens direct achterha^ 
len. In geval u methode 1 niet kunt toepassen, dient u nieuw ontvangen 
boeken te volgen tot het m om ent dat ze het laatste stadium  van de boek­
verwerking hebben ondergaan. Houdt u er in dit geval rekening mee dat 
het onderzoek naar doorlooptijden ze lf een geruim e doorlooptijd vereist.
Het werkblad Dienstverlening
Openingsuren centrale UB
* Deze rubriek heeft alleen betrekking op de centrale UB, u hoeft 
onder ‘Deel’ dus niets in te vullen.
15 .1 Regulier aantal openingsuren per week. Het aantal openingsuren met 
volledige dienstverlening in de centrale locatie tijdens het studie­
jaar. Dus niet het aantal openingsuren in de zom erperiode o f  tij­
dens kerst, etc. Niet inbegrepen zijn openingsuren waarin de uit­
leenbalie en / o f  de inform atiebalie gesloten is.
15.2 Totaal aantal openingsuren per week. Het aantal openingsuren met 
volledige o f  beperkte dienstverlening in de centrale locatie tijdens 
het studiejaar. Dus niet het aantal openingsuren in de zom erperio­
de o f  tijdens kerst, etc. Hieronder vallen ook openingsuren waarin 
de uitleenbalie en / o f  de inform atiebalie gesloten is.
Uitleen
16 .1 Totaal aantal uitleningen. Bij voorkeur verm eldt u het aantal u itle­
ningen, exclusief verlengingen, reserveringen en/o f IBL-honorerin- 
gen. Indien het uitleensysteem  van uw bibliotheek een dergelijke 
uitsplitsing niet o f  alleen m et veel moeite toelaat, telt u ook verlen­
gingen, reserveringen en /o f IB L-honoreringen mee.
In alle gevallen geeft u aan welke categorieën in de tellingen zijn 
inbegrepen, door een ‘ 1 ’ in te vullen indien dit wel, en een ‘o ’ 
indien dit niet het geval is.
16 .2  Uitleningen aan studenten van de eigen universiteit. Zie rubriek 16 .1 
voor een toelichting op het begrip uitlening
16 .3 Uitleningen aan medewerkers van de eigen universiteit. A IO ’ s en OIO’ s 
gelden als m edewerkers. Zo m ogelijk blijven uitleningen aan 
medewerkers van de bibliotheek en uitleningen voor vitrines o f  ten­
toonstellingen in de bibliotheek buiten beschouwing. Wilt u op het 
form ulier ‘Commentaar meetresultaten’ aangeven o f  dat het geval 
is. Zo ja, dan zal ook de optelsom van de rubrieken 16 .2  - 16 .4  
lager uitvallen dan het totaal dat verm eld is onder rubriek 16 .1.
16 .4  Uitleningen aan externe gebruikers. Onder externe gebruikers wordt 
verstaan leners die niet tot de prim aire doelgroep (studenten en 
m edewerkers van de eigen universiteit) behoren. Het gaat hier om 
uitleningen aan de balie, niet om IB L-honoreringen.
Doorlooptijd van honorering aanvragen uit magazijn centrale UB
17 .1 Doorlooptijd 50% van aanvragen
17 .2  Doorlooptijd 80%  van aanvragen
17.3 Doorlooptijd 90%  van aanvragen
17.4  H onoreringspercentage binnen 24 uur
Deze rubriek heeft alleen betrekking op de centrale UB, u hoeft onder 
‘Deel’ dus niets in te vullen. Indien (nagenoeg) de gehele collectie in 
open opstelling geplaatst is, hoeft u deze rubriek niet in te vullen.
Niet bij het onderzoek betrokken worden aanvragen naar banden die vol­
gens het systeem  zijn uitgeleend, verm ist, dan wel om andere redenen 
niet (onmiddellijk) beschikbaar zijn. In deze gevallen geldt dat op basis 
van inform atie van het systeem  direct duidelijk is dat de aanvraag niet 
gehonoreerd kan worden en de aanvraagprocedure niet vervolgd behoeft 
te worden. Aanvragen naar banden die volgens het systeem  beschikbaar 
zouden moeten zijn, m aar - naar later blijkt - desondanks niet gehono­
reerd kunnen worden, betrekt u wel bij het onderzoek. Deze gevallen van 
niet-honorering zijn nodig om het honoreringspercentage (rubriek 17.4) 
te meten.
Afhankelijk van de m ogelijkheden van uw bibliotheeksysteem  kunt u 
twee methoden toepassen.
• methode 1: het uitleensysteem  registreert de tijdstippen waarop een boek 
wordt aangevraagd (stadium aanvraag) en waarop het voor de eind­
gebruiker ter beschikking komt (stadium bij balie);
• methode 2: het uitleensysteem  registreert deze tijdstippen niet.
Methode 1
1. Betrek bij het onderzoek m inim aal 200  banden die de afgelopen 
weken aangevraagd zijn.
2. Stel m et behulp van het systeem  per boek vast het tijdstip van aan­
vraag en het tijdstip van bij balie / beschikbaar voor aanvrager, en het 
verschil daartussen.
3. Zet alle tijden op een rijtje, van laag (weinig minuten) naar hoog 
(veel m inuten). Bereken het aantal m inuten waarbinnen 50, 80 en 
90%  van de boeken beschikbaar is gekomen. Wanneer u 200  boeken 
bij het onderzoek heeft betrokken, noteert u dus het aantal m inuten 
dat u aantreft bij de boeken m et rangnum m er 10 0 , 16 0  en 180.
4. Banden die om duistere redenen na 24 uur nog niet beschikbaar zijn, 
worden gezien als ‘niet beschikbaar’ . Bereken het honoreringspercen­
tage: het percentage van de aangevraagde banden dat binnen 24 uur 
beschikbaar is.
Methode 2
1. Betrek bij het onderzoek m inim aal 200  banden die de afgelopen 
weken aangevraagd zijn.
2. Gedurende een aantal steekproefdagen verricht u twee m etingen per 
aanvraag: het tijdstip waarop een aanvraag wordt uitgeprint en het 
tijdstip waarop de band bij de balie arriveert. Bereken het verschil 
tussen beide tijdstippen.
3. Zet alle tijden op een rijtje, van laag (weinig minuten) naar hoog 
(veel m inuten). Bereken het aantal m inuten waarbinnen 50, 80 en
90%  van de boeken beschikbaar is gekomen. Wanneer u 200  boeken 
bij het onderzoek heeft betrokken, noteert u dus het aantal m inuten 
dat u aantreft bij de boeken m et rangnum m er 10 0 , 16 0  en 180.
4. Banden die om duistere redenen na 24 uur nog niet beschikbaar zijn, 
worden gezien als ‘niet beschikbaar’ . Bereken het honoreringspercen­
tage: het percentage van de aangevraagde banden dat binnen 24 uur 
beschikbaar is.
F ictief voorbeeld: berekening 50%, 80% , 90%  en honoreringspercentage 
bij 20 aangevraagde banden.
Rangorde doorlooptijden
i . 4 m inuten
2.
3-
4.
5-
6.
7- 9
8. 10
Si- 12
-> 5 0 % io . !3
i i . !3
12. 15
! 3- 18
14. 22
15- 39
80% 16. 46
! 7- 49
-> 90% 18. niet beschikbaar / m eer dan 24 uur
19. niet beschikbaar / m eer dan 24 uur
20. niet beschikbaar / m eer dan 24 uur
De 50% waarde is 13 m inuten, de 80%  waarde 46 m inuten, de 90%  
waarde wordt niet gehaald omdat het honoreringspercentage in dit voor­
beeld 85% is.
Interhihliothecair leenverkeer
De in rubriek 18 gevraagde gegevens kunnen via het N CC/IBL systeem  
verzameld worden. Met de oplevering van NCC-3 blijken echter niet alle 
hieronder verm elde com m ando’s te werken. H opelijk zal dat in de nabije 
toekomst wel het geval zijn.
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18 .1 Door bibliotheek ingediende lBL-aanvragen, boeken. Het aantal IBL- 
aanvragen voor boeken ingediend door de bibliotheek bij andere 
bibliotheken ten behoeve van de eindgebruikers, alsm ede het aan­
tal rechtstreeks door de eindgebruikers van uw bibliotheek inge­
diende IBL-aanvragen voor boeken bij andere bibliotheken.
U kunt het volgende commando in de NCC gebruiken: 
sel sed dd-mm-jjjj tot dd-mm-jjjj ing len bib [ncc-nr]/[inst-nr] 
waarbij dd-mm-jj staat voor dag-maand-jaar, en [ncc-nr]/[inst-nr] 
voor het num m er van uw bibliotheek
18 .2  Door bibliotheek ingediende lBL-aanvragen, artikelen. Het aantal IBL- 
aanvragen voor artikelen ingediend door de bibliotheek bij andere 
bibliotheken ten behoeve van de eindgebruikers, alsm ede het aan­
tal rechtstreeks door de eindgebruikers van uw bibliotheek inge­
diende IBL-aan vragen voor artikelen bij andere bibliotheken.
U kunt het volgende commando in de NCC gebruiken: 
sel sed dd-mm-jjjj tot dd-mm-jjjj ing kop bib [ncc-nr]/[inst-nr] 
waarbij dd-mm-jj staat voor dag-maand-jaar, en [ncc-nr]/[inst-nr] 
voor het num m er van uw bibliotheek
18.3 Bij bibliotheek ingediende lBL-aanvragen, boeken. Het aantal IBL-aan- 
vragen voor boeken dat andere bibliotheken o f  eindgebruikers van 
andere bibliotheken bij uw bibliotheek indienen.
U kunt het volgende commando in de NCC gebruiken: 
sel sed dd-mm-jjjj tot dd-mm-jjjj ont len bib [ncc-nr]/[inst-nr] 
waarbij dd-mm-jj staat voor dag-maand-jaar, en [ncc-nr]/[inst-nr] 
voor het num m er van uw bibliotheek
18 .4  Bij bibliotheek ingediende lBL-aanvragen, artikelen. Het aantal IBL- 
aanvragen voor artikelen dat andere bibliotheken o f  eindgebruikers 
van andere bibliotheken bij uw bibliotheek indienen
U kunt het volgende commando in de NCC gebruiken: 
sel sed dd-mm-jjjj tot dd-mm-jjjj ont kop bib [ncc-nr]/[inst-nr] 
waarbij dd-mm-jj staat voor dag-maand-jaar, en [ncc-nr]/[inst-nr] 
voor het num m er van uw bibliotheek
18.5 Honoreringspercentage boeken. Honoreringspercentage van bij de 
bibliotheek ingediende IBL-aanvragen, m onografieën. Dit is a f  te 
lezen uit het NCC-bibliotheekprofiel. Jaarlijks wordt een peildatum  
aangewezen.
18 .6  Honoreringspercentage artikelen. Honoreringspercentage van bij de 
bibliotheek ingediende IBL-aanvragen, artikelen. Dit is a f  te lezen 
uit het NCC-bibliotheekprofiel. Jaarlijks wordt een peildatum  aan­
gewezen.
18 .7 Gemiddelde snelheid van honorering van bij de bibliotheek ingediende 
IBL-aanvragen, boeken. De snelheid wordt uitgedrukt in het aantal 
uren. Dit is a f  te lezen is uit het NCC-bibliotheekprofiel en zelfs 
zichtbaar voor eindgebruikers. Jaarlijks wordt een peildatum  aan­
gewezen.
i8 .8  Gemiddelde snelheid van honorering van hij de bibliotheek ingediende
IBL-aanvragen, artikelen. De snelheid wordt uitgedrukt in het aantal 
uren. Dit is a f  te lezen uit het NCC-bibliotheekprofiel en zelfs 
zichtbaar voor eindgebruikers. Jaarlijks wordt een peildatum  aan­
gewezen.
Instructie en informatieverschajflng
19 . i Aantal instructies, demonstraties en trainingen. Het gaat hierbij om 
het onderwijs verzorgd door de bibliotheek ten behoeve van de 
eindgebruikers, niet om  onderwijs ten behoeve van medewerkers 
van de bibliotheek. Onder onderwijs wordt verstaan algemene 
instructie, rondleidingen en m eer specifieke dan wel op maat 
gesneden instructie aan (toekomstige) gebruikers van de b ib lio­
theek. Geteld wordt het aantal sessies, niet het aantal uren dat 
daarmee gemoeid is. Niet inbegrepen is beantwoording van vragen 
gesteld aan de inform atiebalie.
B e n c h m a r k i n g  v a n  w e t e n s c h a p p e l i j k e  b i b l i o t h e k e n
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B.1 Meetgrootheden
7 o
Gegevens van de universiteit
1 .1  Lasten van de universiteit
1.2  Aantal ingeschreven studenten
1.3 Aantal wetenschappelijk m edewerkers
1.3 .1 TOTAAL
1.3.2  Geesteswetenschappen
1.3.3 Sociale wetenschappen
1.3.4 Bèta wetenschappen
1.4  Fte wetenschappelijk medewerkers
1.4 .1 TOTAAL
1.4 .2  Geesteswetenschappen
1.4.3 Sociale wetenschappen
1.4 .4  Bèta wetenschappen
1.5 Aantal m edewerkers (incl OBP)
1.6  Fte m edewerkers (incl OBP)
Financiën van de bibliotheek
2 .1 Lasten bibliotheek
2.2  Uitgaven collectievorming
2.3 Uitgaven opleiding en training van personeel
2.4 Eigen inkom sten bibliotheek
Uitgaven collectievorming, uitgesplitst naar documentsoort
3.1 Gedrukte m onografieën
3.2 Gedrukte abonnem enten
3.3 Gecombineerde gedrukte en elektronische abonnementen
3.4 Puur elektronische abonnem enten
3.5 Elektronische m onografieën
Uitgaven collectievorming algemene werken
4 .1 Gedrukte m onografieën
4.2 Gedrukte abonnem enten
4.3 Gecombineerde gedrukte en elektronische abonnementen
4.4 Puur elektronische abonnem enten
4.5 Elektronische m onografieën
Uitgaven collectievorming geesteswetenschappen
5.1 Gedrukte m onografieën
5.2 Gedrukte abonnem enten
5.3 Gecom bineerde gedrukte en elektronische abonnem enten
5.4 Puur elektronische abonnem enten
5.5 Elektronische m onografieën
Uitgaven collectievorming sociale wetenschappen
6 .1 Gedrukte m onografieën
6.2 Gedrukte abonnem enten
6.3 Gecombineerde gedrukte en elektronische abonnementen
6.4 Puur elektronische abonnem enten
6.5 Elektronische m onografieën
Uitgaven collectievorming bèta wetenschappen
7.1 Gedrukte m onografieën
7.2 Gedrukte abonnem enten
7.3 Gecombineerde gedrukte en elektronische abonnementen
7.4 Puur elektronische abonnem enten
7.5 Elektronische m onografieën
Personeelsformatie van de bibliotheek
8.1 Totaal (optelsom 8.2 - 8.4)
8.2 Fte docum entverwerving /-verwerking
8.3 Fte publieke diensten
8.4 Fte m anagem ent en ondersteuning
Collectievorming, uitgesplitst naar documentsoort
9 .1 Boekaanwinsten (verwerkte titels) afgelopen v ijf ja a r
9.2 Boekaanwinsten (verwerkte titels) afgelopen jaar
9.3 Lopende gedrukte en elektronische abonnementen
Collectievorming algemene werken
10 .1 Boekaanwinsten afgelopen jaar
10 .2  Lopende gedrukte en elektronische abonnem enten
Collectievorming geesteswetenschappen
1 1 . 1 Boekaanwinsten afgelopen jaar
1 1 .2 Lopende gedrukte en elektronische abonnem enten
Collectievorming sociale wetenschappen
12 .1 Boekaanwinsten afgelopen jaar
12 .2  Lopende gedrukte en elektronische abonnem enten
Collectievorming bèta wetenschappen
13 .1 Boekaanwinsten afgelopen jaar
13.2 Lopende gedrukte en elektronische abonnem enten
Boekverwerking
14 .1 Fte boekverwerking
14 .2  Doorlooptijd boeken van ontvangst tot beschikbaarheid
14 .2 .1  50% van de boeken
14 .2 .2  80%  van de boeken
14.2.3 90%  van de boeken
Openingsuren
15 .i O peningsuren met volledige dienstverlening
15.2 Totaal aantal openingsuren
Uitleen
16 . i Totaal aantal uitleningen
16 .2 Uitleningen aan studenten eigen universiteit
16 .3 Uitleningen aan m edewerkers eigen universiteit
16 .4 Uitleningen aan externe gebruikers
Doorlooptijd honorering aanvragen magazijncentrale UB
17 .1 50% van aanvragen
17.2 80%  van aanvragen
I7-3 90%  van aanvragen
I7-4 H onoreringspercentage binnen 24 uur
Interbibliothecair leenverkeer
18 .i Aantal aanvragen ingediend door bibliotheek, boeken
18 .2 Aantal aanvragen ingediend door bibliotheek, artikelen
18.3 Aantal aanvragen ingediend bij bibliotheek, boeken
18.4 Aantal aanvragen ingediend bij bibliotheek, artikelen
18.5 H onoreringspercentage, boeken
18.6 H onoreringspercentage, artikelen
18.7 Gemiddelde leveringssnelheid, boeken
18.8 Gemiddelde leveringssnelheid, artikelen
Instructie aan eindgebruikers
19 .i Aantal instructies, dem onstraties en trainingen (sessies)
B.2 Indicatoren
A. Middelen van de bibliotheek
A i Uitgaven bibliotheek (2.1) / uitgaven universiteit (1.1)
A 2. Eigen inkom sten bibliotheek (2.4) / uitgaven bibliotheek (2.1)
A3. Uitgaven collectievorm ing (2.2) / uitgaven bibliotheek (2.1)
A4. Uitgaven gedrukte abonnem enten / uitgaven gedrukte m onogra­
fieën en abonnem enten
A 4 .1 Geesteswetenschappen: 5.2 / (5.1 + 5.2)
A 4.2  Sociale wetenschappen: 6.2 / (6.1 + 6.2)
A4.3 Bèta wetenschappen: 7.2 / (7.1 + 7.2)
A 4.4 Totaal: 3.2 / (3.1 + 3.2)
A5. Uitgaven elektronische bronnen / uitgaven gedrukte en elektroni­
sche bronnen
A 5.1 Geesteswetenschappen:
(5.3 + 5.4 + 5.5) / (5.1 + 5.2 + 5.3 + 5.4 + 5.5)
A5.2 Sociale wetenschappen:
(6.3 + 6.4 + 6.5) / (6.1 + 6.2 + 6.3 + 6.4 + 6.5)
A5.3 Bèta wetenschappen:
(7.3 + 7.4 + 7.5) / (7.1 + 7.2 + 7.3 + 7.4 + 7.5)
A5.4 Totaal:
(3.3 + 3.4 + 3.5) / (3.1 + 3.2 + 3.3 + 3.4 + 3.5)
A 6. Verdeling fte bibliotheekm edewerkers
A 6 .1 Documentverwerving / -verwerking: 8.2 / 8.1
A 6 .2  Publieke diensten 8.3 / 8.1
A6.3 M anagem ent en ondersteuning 8.4 / 8.1
A7. Uitgaven opleiding en training per fte
bibliotheekm edewerker: 2.3 / 8.1
B. Aanbod van de bibliotheek
B i. Uitgaven collectievorm ing per wetenschappelijk medewerker 
Per wetenschappelijk medewerker (in personen)
B 1.1 .1  Gedrukte en elektronische
m onografieën: (3.1 + 3.5) / 1.3 .1
B 1.2 .1  Gedrukte en elektronische
abonnementen: (3.2 + 3.3 + 3.4) / 1.3.
B 1.3 .1 Totale uitgaven collectievorming
(incl oude drukken etc): 2 .2  / 1.3 .1
Per wetenschappelijk medewerker (in formatieplaatsen)
B 1.1.2  Gedrukte en elektronische
m onografieën: (3.1 + 3.5) / 1.4 .1
B i.2 .2  Gedrukte en elektronische
abonnementen: (3.2 + 3.3 + 3.4) / 1.4.
B i.3 .2  Totale uitgaven collectievorming
(incl oude drukken etc): 2 .2  / 1.4 .1
B2. Aantal boekaanwinsten per wetenschappelijk 
m edewerker
Per wetenschappelijk medewerker (in personen)
B 2 .1.1  Geesteswetenschappen: 1 1 . 1  / 1.3.2
B 2 .2 .1 Sociale wetenschappen: 12 .1  / 1.3.3
B 2.3.1 Bèta wetenschappen: 13 .1 / 1.3.4
B 2.4 .1 Totaal: 9.2 / 1.3.1
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Per wetenschappelijk medewerker (in formatieplaatsen)
B 2.1.2  Geesteswetenschappen: 1 1 . 1  / 1.4 .2
B 2.2 .2  Sociale wetenschappen: 12 .1  / 1.4.3
B2.3.2 Bèta wetenschappen: 13 .1 / 1.4 .4
B 2.4.2  Totaal: 9.2 / 1.4 .1
B3. Aantal lopende (gedrukte en elektronische)
abonnem enten per wetenschappelijk medewerker 
Per wetenschappelijk medewerker (in personen)
B 3.1.1 Geesteswetenschappen: 11 .2  / 1.3.2
B 3.2 .1 Sociale wetenschappen: 12 .2  / 1.3.3
B3.3.1 Bèta wetenschappen: 13.2  / 1.3.4
B3.4.1 Totaal: 9.3 / 1.3 .1
Per wetenschappelijk medewerker (in formatieplaatsen)
B 3.1.2  Geesteswetenschappen: 11 .2  / 1.4 .2
B3.2.2 Sociale wetenschappen: 12 .2  / 1.4.3
B3.3.2 Bèta wetenschappen: 13.2  / 1.4 .4
B3.4.2 Totaal: 9.3 / 1.4 .1
B4. Aantal openingsuren per week centrale UB
B 4.1 Uren m et volledige dienstverlening: 15 .1 
B4.2  Totaal aantal uren 15.2
C. Efficiency van processen in de bibliotheek
C i Aantal verwerkte boektitels (9.2) / fte boekverwerking (14.1)
C2. Doorlooptijd ontvangst - beschikbaarheid boeken
C 2.1 Aantal dagen dat 50% beschikbaar is: 14 .2 .1  
C2.2 Aantal dagen dat 80%  beschikbaar is: 14 .2 .2  
C2.3 Aantal dagen dat 90%  beschikbaar is: 14 .2.3
C3. Doorlooptijd honorering aanvragen m agazijn centrale UB 
C3.1 Aantal m inuten dat 50% beschikbaar is: 17 .1 
C3.2 Aantal m inuten dat 80%  beschikbaar is: 17 .2  
C3.3 Aantal m inuten dat 90%  beschikbaar is: 17.3 
C3.4 H onoreringspercentage binnen 24 uur: 17.4
C4. Gemiddelde doorlooptijd IBL boeken: 18 .7
C5 Gemiddelde doorlooptijd IBL artikelen: 18.8
D. Gebruik van de bibliotheek
D i Uitleningen afgelopen jaar (16.1) / aanwinsten afgelopen v i jf  jaar 
(9 -1)
D2 Uitleen per lenerscategorie
D 2.1 Gemiddelde uitleen per student eigen universiteit:
16 .2 / 1.2
D 2.2 .1 Gemiddelde uitleen per m edewer­
ker (in personen) eigen universiteit: rf'j 
—1 / 1-5
D 2.2.2  Gemiddelde uitleen per m edewer­
ker (in fte) eigen universiteit: rf'j 
—1 / 1.6
D2.3 Percentage uitleen aan externe leners —1 1 16 .i
Uitleen boeken aan eigen gebruikers (16.1) / uitleen boeken aan
eigen gebruikers + IBL aanvragen boeken voor eigen gebruikers
(16 .i + 18.1)
D4. IBL aanvragen boeken ingediend bij bibliotheek (18.3) / IBL aan­
vragen boeken ingediend door bibliotheek (18.1)
D5. IBL aanvragen artikelen ingediend bij bibliotheek (18.4) / IBL 
aanvragen artikelen ingediend door bibliotheek (18.2)
D6. Honoreringspercentage bij bibliotheek ingediende IBL aanvragen 
boeken: 18.5
Dy. Honoreringspercentage bij bibliotheek ingediende IBL aanvragen 
boeken: 18 .6
D8. Aantal instructies, trainingen, dem onstraties 19 .1
B e n c h m a r k i n g  v a n  w e t e n s c h a p p e l i j k e  b i b l i o t h e k e n
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C.1 Algemeen
78
Per indicator komen, waar van toepassing, de volgende aspecten aan de orde:
• Belang: welke beleidsm aatregelen zouden op grond van een hoge o f 
lage score (ten opzichte van andere bibliotheken o f  voorgaande jaren 
binnen de eigen bibliotheek) overwogen kunnen worden.
• Interpretatie: welke factoren zijn van invloed op de hoogte van een 
score? Een inzicht in de context en determ inanten van een indicator 
is om twee redenen van belang. In de eerste plaats om de scores die 
de eigen bibliotheek behaalt beter op hun waarde te kunnen beoorde­
len. Een lage score op een bepaald onderdeel hoeft lang niet altijd 
verontrustend te zijn, indien deze gecom penseerd wordt door een 
hoge score op andere onderdelen. Zo hoeft een laag aantal uitlenin­
gen geen aanleiding tot bezorgdheid te zijn indien dit sam en gaat 
m et een hoge mate van interne raadpleging van de collectie. 
Omgekeerd dienen hoge uitleencijfers m et enige voorzichtigheid 
geïnterpreteerd te worden indien de bibliotheek weinig m ogelijkhe­
den tot interne raadpleging biedt. Scores dienen dus in een context 
geplaatst te worden om ze beter te kunnen interpreteren.
In de tweede plaats kan m en besluiten om, geheel in de geest van de 
benchm arkingñlosoñe, een nader onderzoek in te stellen bij een biblio­
theek die op een bepaald onderdeel een uitmuntend resultaat bereikt 
heeft. Men w il dan weten welke factoren, welke determinanten daaraan 
ten grondslag liggen. Een hoog aantal uitleningen kan worden veroor­
zaakt door bijvoorbeeld een goede collectie, een goede bereikbaarheid 
van de bibliotheek, goede promotie door de docenten onder de studen­
ten, m aar ook door ‘oneigenlijke’ factoren zoals geringe m ogelijkheden 
tot interne raadpleging en een korte uitleenterm ijn.
In deze bijlage worden suggesties aan de hand gedaan voor factoren, die 
enerzijds een betere interpretatie van de resultaten van de eigen biblio­
theek m ogelijk maken, anderzijds in aanm erking kunnen komen bij een 
nadere analyse van een voorbeeldige bibliotheek.
C.2 Middelen 
A l: Uitgaven bibliotheek /  uitgaven universiteit
Belang
De indicator geeft in de vorm  van een percentage aan in hoeverre de 
m iddelen van de universiteit ten goede kom en aan de UB. Achterstand 
ten opzichte van andere U B ’s o f  daling in vergelijking m et voorgaande 
jaren kan een argum ent zijn tijdens onderhandelingen m et het College 
van Bestuur over de hoogte van het budget voor het komende jaar.
Interpretatie
• De financiële ondersteuning door de universiteit kan ruim er zijn dan 
het budget zou doen verm oeden, in geval de universiteit posten zoals 
(onderhoudskosten van) het gebouw, energiekosten, telecommunica- 
tie-kosten en dergelijke voor haar rekening neemt. Een lage score kan 
dus ten onrechte als verontrustend beschouwd worden.
• Onderlinge vergelijking is alleen m ogelijk tussen soortgelijke biblio­
theken. Zij dienen ongeveer overeen te komen in takenpakket (bij­
voorbeeld: fungeren de bibliotheken ook als onderwijslaboratoria o f 
studielandschappen; hebben zij behalve locale ook landelijke o f 
m useale functies) en bestreken vakgebieden (hoe m eer vakgebieden, 
des te m eer basiscollecties in stand gehouden dienen te worden; de 
gemiddelde prijzen van documenten verschillen aanzienlijk per vak­
gebied). Ook de ‘grootte’ van de universiteit speelt een rol. Verwacht 
m ag worden dat kleinere universiteiten (afgemeten aan de omvang 
van het universitaire budget) een relatief groot gedeelte van de m id­
delen dienen te besteden aan de UB, omdat nu eenm aal een zekere 
infrastructuur in stand gehouden moet worden.
A2: Eigen inkomsten bibliotheek /  uitgaven bibliotheek
Belang
Deze indicator geeft in de vorm  van een percentage aan in hoeverre de 
bibliotheek haar eigen inkom sten genereert. De noem er ‘uitgaven van de 79 
bibliotheek’ dient gelezen te worden als het totale budget waarover de 
bibliotheek beschikt. Bibliotheken die veel eigen inkom sten genereren 
kunnen als voorbeeld dienen voor anderen, in de hoop dat deze hun 
eigen inkom sten kunnen verhogen.
Interpretatie
• Voor bibliotheken die een hoog bedrag aan subsidie van de universi­
teit ontvangen is het m oeilijk een hoog percentage eigen inkom sten 
te bereiken. Niet alleen het percentage, m aar ook het absolute bedrag 
aan eigen inkom sten is maatgevend.
• Een deel van de eigen inkom sten betreft doorberekening van diensten 
aan de eigen gebruikers. Het verwerven van eigen inkom sten staat 
dan haaks op het streven doorberekening van diensten aan eigen 
gebruikers te beperken.
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A3: Uitgaven collectievorming /  uitgaven bibliotheek
Belang
Deze indicator geeft in de vorm  van een percentage aan in hoeverre de 
bibliotheek haar m iddelen inzet voor verwerving van documenten. Deze 
indicator is vooral van belang om trends gedurende de jaren te kunnen 
volgen. Bibliotheken m et een afwijkend uitgavenpatroon kunnen uitnodi­
gen tot nader onderzoek.
Interpretatie
Onderlinge vergelijking is alleen m ogelijk tussen soortgelijke bibliothe­
ken. Bibliotheken m et m useale functies zullen wellicht een groter 
gedeelte van hun budget besteden aan collectievorm ing.
A4: Uitgaven gedrukte abonnementen /  uitgaven gedrukte 
abonnementen en monografieën
Belang
Deze indicator geeft in de vorm  van een percentage aan in hoeverre de 
m iddelen voor collectievorm ing worden ingezet voor tijdschriften. De 
score kan aanleiding geven zich te bezinnen op het evenwicht in de col­
lectievorm ing. In de praktijk betekent dit met name: zorgen dat de aan­
schaf van m onografieën niet al te zeer in het slop komt.
Interpretatie
• De verhouding is sterk afhankelijk van het vakgebied. Op bètaterrei- 
nen verschijnen relatief weinig m onografieën en veel (dure) tijd­
schriften. Daar wordt gewoonlijk dan ook een veel groter gedeelte van 
het collectievorm ingsbudget besteed aan tijdschriften. Daarom zijn 
alleen vergelijkingen per BC-cluster zinvol.
• Een relatief laag percentage uitgaven aan gedrukte tijdschriften kan 
gecom penseerd worden door hoge uitgaven aan elektronische tijd­
schriften
A5: Uitgaven elektronische bronnen /  uitgaven gedrukte en 
elektronische bronnen
Belang
Deze indicator geeft in de vorm van een percentage aan in hoeverre de m id­
delen voor collectievorming worden ingezet voor elektronische bronnen. 
Deze indicator is vooral van belang om trends gedurende de jaren te kun­
nen volgen. Hij vormt een goede graadmeter voor het tempo waarin de 
bibliotheek zich ontwikkelt in de richting van een elektronische bibliotheek.
Interpretatie
• Een aantal elektronische bronnen, met nam e op het Internet, is gra­
tis. Bibliotheken kunnen over m eer elektronische bronnen beschik­
ken dan het uitgavenpatroon zou doen vermoeden.
• Bij de berekening worden de uitgaven aan paralleltijdschriften (tijd­
schriften waarvan de bibliotheek zowel de gedrukte als de elektroni­
sche versie ontvangt) beschouwd als uitgaven voor elektronische 
bronnen. Dit kan ertoe leiden dat het aandeel van uitgaven aan elek­
tronische bronnen hoger uitvalt dan men zou verwachten.
A6: Fte-verdeling binnen bibliotheek
Belang
Deze indicator geeft in de vorm  van percentages aan in hoeverre de 
m edewerkers werkzaam  zijn in de sectoren:
a. docum entverwerving en -verwerking;
b. publieke diensten;
c. m anagem ent en ondersteuning.
De indicator is vooral van belang om trends gedurende de jaren te kun­
nen volgen. Het kan interessant zijn om nader onderzoek te doen bij 
bibliotheken met een afwijkend patroon.
Interpretatie
• de fte-verdeling wordt sterk bepaald door het takenpakket van de 
bibliotheek. Bibliotheken m et een vooraanstaande rol in de landelijke 
dienstverlening zetten wellicht een groter gedeelte van het personeel 
in bij de publieke dienstverlening.
• een relatief klein aandeel fte bij het onderdeel documentverwerving 
en -verwerking kan het gevolg zijn van uitbesteding van taken aan 
derden, bijvoorbeeld tijdschriftenagenten, boekbinders.
A7: Uitgaven opleiding en training per fte
Belang
Deze indicator geeft aan welk bedrag besteed wordt aan opleiding en trai­
ning per form atieplaats. Onderlinge vergelijking kan voor laag scorende 
bibliotheken aanleiding zijn m eer aandacht aan opleiding en training 
van het eigen personeel te besteden.
Interpretatie
Training en opleiding is m eer nodig naarmate m edewerkers niet (in het 
recente verleden) vooraf aan hun aanstelling een bibliotheekopleiding 
gevolgd hebben en bibliotheken m eer inspelen op ICT-ontwikkelingen.
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C.3 Aanbod
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BI. Uitgaven collectievorming per (fte) wetenschappelijk 
medewerker universiteit
Belang
Deze indicator dient in combinatie gezien te worden m et de indicatoren 
B2 en B3: het aantal boekaanwinsten resp. het aantal lopende tijdschriften 
per fte medewerker. Onder het aantal boekaanwinsten kan zich een meer 
o f  m inder groot aantal oudere, gratis verworven documenten bevinden; 
een groot aantal aanwinsten kan theoretisch samengaan met een onaan­
vaardbaar laag aantal actuele aanwinsten. Zo ook kan het aantal lopende 
abonnementen indrukwekkend hoog zijn, maar grotendeels bestaan uit 
gratis verworven, m ogelijk m inder relevante titels. Voor zowel boeken als 
tijdschriften is het dus raadzaam niet alleen a f  te gaan op het aantal aan­
winsten, maar ook op de daarmee gepaard gaande uitgaven.
Interpretatie
• Enige schom m elingen binnen een instelling van jaar tot jaar zijn niet 
te verm ijden, omdat de score mede wordt bepaald door de jaarlijks 
wisselende om vang van de doelgroep.
• De benodigde uitgaven zijn sterk afhankelijk van de door de universi­
teit bestreken vakgebieden. Op bètaterreinen verschijnen veel dure 
tijdschriften; vakgebieden kunnen m eer o f  m inder internationaal 
gericht zijn.
B2. Aantal boekaanwinsten per (fte) wetenschappelijk 
medewerker universiteit
Belang
Achterstand ten opzichte van andere U B ’ s dan wel voorgaande jaren kan 
aanleiding zijn reallocatie van m iddelen te overwegen dan wel te pleiten 
voor budgetverhoging, zeker indien uit de vragenlijst ‘beoordeling van de 
bibliotheek’ naar voren komt dat gebruikers ontevreden zijn over het 
aanbod aan nieuwe boeken.
Interpretatie
• De score is sterk afhankelijk van het vakgebied. Op bètaterreinen ver­
schijnen relatief weinig m onografieën. Het aantal boekaanwinsten 
per m edewerker is daarom per definitie lager dan op het gebied van 
de hum aniora en sociale wetenschappen. Daarom zijn alleen vergelij­
kingen per BC-cluster zinvol.
• Enige schom m elingen binnen een instelling van jaar tot jaar zijn niet 
te verm ijden, omdat de score mede wordt bepaald door de jaarlijks 
w isselende om vang van de doelgroep.
• Een m eer o f  m inder groot aantal boekaanwinsten kan bestaan uit 
oudere, gratis verworven documenten. Deze indicator dient daarom 
in sam enhang m et indicator B i gezien te worden.
B3. Aantal lopende abonnementen per (fte) wetenschappelijk 
medewerker universiteit
Belang
Achterstand ten opzichte van andere U B ’s dan wel voorgaande jaren kan 
aanleiding zijn reallocatie van m iddelen te overwegen dan wel te pleiten 
voor budgetverhoging, zeker indien uit de vragenlijst ‘beoordeling van de 
bibliotheek’ naar voren komt dat gebruikers ontevreden zijn over het 
aanbod aan tijdschriften.
Interpretatie
• De score is sterk afhankelijk van het vakgebied. Op bètaterreinen 
nemen tijdschriften een sterker overheersende positie in dan op ande­
re terreinen. Daarom zijn alleen vergelijkingen per BC-cluster zinvol.
• Enige schom m elingen binnen een instelling van jaar tot jaar zijn niet 
te verm ijden, omdat de score mede wordt bepaald door de jaarlijks 
w isselende om vang van de doelgroep.
• Een m eer o f  m inder groot aantal abonnem enten kan bestaan uit 
oudere, gratis verworven titels. Deze indicator dient daarom in 
sam enhang m et indicator B i gezien te worden.
B4. Aantal openingsuren van de centrale UB
Belang
Deze indicator geeft het aantal openingsuren per week aan van de centra­
le UB, zowel m et volledige als m et beperkte dienstverlening. Achterstand 
ten opzichte van andere U B ’s kan aanleiding zijn om het aantal ope­
ningsuren te verhogen, zeker indien uit de vragenlijst ‘beoordeling van 
de bibliotheek’ blijkt dat bezoekers ontevreden zijn over de openingstij­
den.
Interpretatie
• Het belang van openingsuren met beperkte dienstverlening is m inder 
naarmate binnen de universiteit ook andere ruim ten beschikbaar zijn 
die kunnen fungeren als studiezaal.
• Naarmate m eer faciliteiten van de bibliotheek via de PC (thuis) 
beschikbaar zijn, neem t het belang van een groot aantal openings­
uren af.
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C.4 Processen
Cl. Aantal verwerkte boeken per fte boekverwerking
Belang
Deze indicator geeft een indruk van de efficiency van de boekverwerking. 
Onder boekverwerking vallen de afdelingen die belast zijn met acquisitie 
(niet selectie), titelbeschrijving, signatuurtoekenning en onderwerpsont­
sluiting. Bibliotheken die hoog scoren kunnen als voorbeeld dienen voor 
m inder hoog scorende bibliotheken. Deze indicator geeft een zuiverder 
beeld van de efficiency dan de in het kader van dit project verworpen 
indicator ‘aantal beschreven boektitels per fte titelbeschrijving’ . Im m ers, 
er bestaan aanzienlijke verschillen tussen bibliotheken in het takenpak­
ket van de afdeling titelbeschrijving: wel o f  geen ontvangstregistratie, 
signatuurtoekenning en onderwerpsontsluiting? Het verdient dan ook de 
voorkeur a f  te gaan op een m eer globale indicator, die het totale proces 
van boekverwerking omvat.
Interpretatie
Een nader onderzoek bij hoog scorende bibliotheken kan aan het licht 
brengen op welke wijze m en een hoge mate van efficiency bereikt. Het 
onderzoek kan zich onder m eer richten op de volgende aspecten:
• het aantal afdelingen dat een boek in het proces van boekverwerking 
moet doorlopen, het aantal handen waarin / stapels waarop een boek 
terechtkomt (bijvoorbeeld acquisitie, signatuurtoekenning, onder­
w erpsontsluiting, titelbeschrijving);
• specificatie van activiteiten die op elke afdeling worden verricht. 
Bijvoorbeeld de regels voor titelbeschrijving (mate van detail, wel o f 
niet thesaureren van auteursnam en o f  corporatienam en, wel o f  niet 
controle op de vervaardigde beschrijvingen), het systeem  van signa­
tuurtoekenning, het systeem  van onderwerpsontsluiting;
• opleiding en training van medewerkers;
• beschikbare apparatuur van m edewerkers;
• het gebruikte bibliotheeksysteem  (voor catalogiseren en lokale 
processen);
• het aantal leveranciers van boeken;
• het ontleningspercentage;
• de kwaliteit van de vervaardigde titelbeschrijvingen (bijvoorbeeld 
uitgedrukt in de vorm  van een foutenpercentage);
• de kwaliteit van de toegekende rubrieken en /o f trefwoorden;
• de aard van het te verwerken m ateriaal (bijvoorbeeld grote hoeveel­
heden speciale, lastig te verwerken categorieën);
• percentage van tijd besteed aan niet (direct) productieve zaken, zoals 
vergaderen.
De conclusie van een dergelijke analyse kan zijn dat voor een deel lokale 
factoren bepalend zijn voor de hoge mate van efficiency van de onder­
zochte bibliotheek (bijvoorbeeld: m en thesaureert niet en heeft een zeer 
hoog ontleningspercentage). Dit biedt andere bibliotheken geen sugges­
ties om hun efficiency te verhogen. Aan de andere kant kan m en inzich­
ten opdoen die ook voor de eigen bibliotheek interessant zijn.
C2. Doorlooptijd ontvangst - beschikbaarheid boeken
Belang
Deze indicator verm eldt het aantal kalenderdagen tussen de ontvangst 
van het boek en de beschikbaarheid voor de eindgebruiker. Bibliotheken 
m et een korte doorlooptijd kunnen als voorbeeld dienen voor m inder 
gunstig scorende bibliotheken. Let op: een snelle beschikbaarheid vereist 
ook een korte doorlooptijd tussen publicatiedatum  en datum  van ont­
vangst; deze blijft om praktische redenen buiten beschouwing.
Interpretatie
Een nader onderzoek bij bibliotheken die een korte doorlooptijd scoren 
kan aan het licht brengen op welke wijze zij dit resultaat behalen. Het 
onderzoek kan zich onder m eer richten op de volgende aspecten:
• de organisatie, de onderlinge afstem m ing tussen de afdelingen: wat 
wordt er gedaan, waarom, door wie, in welke volgorde, in welke ruim ­
te. Men kan dergelijke zaken handig in beeld brengen door middel 
van flowcharts;
• bottlenecks. Een keten is zo sterk als de zwakste schakel. Structurele 
vertragingen bij één onderdeel kunnen een lange doorlooptijd tot 
gevolg hebben, ook al verlopen de werkzaam heden op andere onder­
delen vlot. Men kan deze op het spoor komen door een steekproef 
van boeken te voorzien van een strook, en m edewerkers te verzoeken 
daarop de datum te noteren waarop zij hun werkzaam heden aan het 
boek beëindigd hebben;
• werkvoorraad / achterstanden. Naarmate m eer boeken verwerkt die­
nen te worden, dienen zij langer op hun beurt te wachten.
C3. Doorlooptijd honorering van aanvragen uit het magazijn van 
de centrale UB
Belang
Deze indicator geeft het aantal m inuten aan dat verloopt tussen het 
indienen van een aanvraag door een gebruiker en de beschikbaarheid van 
het gevraagde werk bij de uitleenbalie. Bibliotheken met een korte door­
looptijd kunnen als voorbeeld dienen voor m inder gunstig scorende 
bibliotheken.
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Interpretatie
Een nader onderzoek bij bibliotheken die een korte doorlooptijd scoren,
kan aan het licht brengen op welke wijze zij dit resultaat behalen. Het
onderzoek kan zich onder m eer richten op de volgende aspecten:
• de activiteiten die verricht moeten worden en de onderlinge afstem ­
m ing daarvan. Men kan deze weergeven in de vorm  van een flowchart;
• het aantal aanvragen in com binatie m et het aantal fte m agazijnm ede­
werkers. Onderbezetting van de m agazijnafdeling kan leiden tot lan­
gere doorlooptijden;
• de om vang van de m agazijnen en het aantal verschillende ruimten 
w aaruit het m agazijn bestaat;
• het aantal aanvragen in com binatie m et het aantal fte uitleenmede- 
werkers. Onderbezetting van de uitleenafdeling kan leiden tot langere 
doorlooptijden;
• de conditie van de apparatuur: printers voor bonnen, het transport­
systeem, PC ’ s aan de uitleenbalie.
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C4. Doorlooptijd van honorering van IBL-aanvragen voor boeken
Belang
Een vergelijking met scores van andere bibliotheken o f  scores behaald in 
voorgaande jaren kan aanleiding geven verbetering van de resultaten na 
te streven.
Interpretatie
Een nader onderzoek bij bibliotheken die een korte doorlooptijd scoren 
kan aan het licht brengen op welke wijze zij dit resultaat behalen. Het 
onderzoek kan zich onder m eer richten op de volgende aspecten:
• de activiteiten die verricht moeten worden en de onderlinge afstem ­
m ing daarvan. Met name dient hierbij aandacht besteed te worden 
aan eventueel verkeer tussen centrale en faculteitsbibliotheken. Men 
kan deze weergeven in de vorm  van een flowchart;
• het aantal aanvragen in com binatie m et het aantal fte IBL-medewer- 
kers. Onderbezetting van de IBL-afdeling kan leiden tot langere door­
looptijden.
C5. Doorlooptijd van honorering van IBL-aanvragen voor artikelen
Belang
Een vergelijking met scores van andere bibliotheken o f  scores behaald in 
voorgaande jaren kan aanleiding geven verbetering van de resultaten na 
te streven.
Interpretatie
Een nader onderzoek bij bibliotheken die een korte doorlooptijd scoren 
kan aan het licht brengen op welke wijze zij dit resultaat behalen. Het 
onderzoek kan zich onder m eer richten op de volgende aspecten:
• de activiteiten die verricht moeten worden en de onderlinge afstem ­
m ing daarvan. Met name dient hierbij aandacht besteed te worden 
aan eventueel verkeer tussen centrale en faculteitsbibliotheken. Men 
kan deze weergeven in de vorm  van een flowchart;
• het aantal aanvragen in com binatie m et het aantal fte IBL-medewer- 
kers. Onderbezetting van de IBL-afdeling kan leiden tot langere door­
looptijden.
C.5 Gebruik 
Dl. Verhouding uitleningen afgelopen jaar - aanwinsten van de 
afgelopen vijfjaar
Belang
Deze indicator is bedoeld om een globaal inzicht te krijgen in het rende­
m ent van de collectie. Aan deze indicator is de voorkeur gegeven boven 
twee andere in de literatuur genoem de alternatieven:
• de gemiddelde uitleenfrequentie per band in de totale collectie is 
betrekkelijk gem akkelijk uit te rekenen, maar weinig zinvol. Scores 
zijn altijd laag door de grote hoeveelheid oud materiaal;
• de gemiddelde uitleenfrequentie van de recente aanwinsten is een 
veel interessanter criterium  voor het rendement, m aar m oeilijk te 
meten. Bij de m eeste uitleensystem en is het niet m ogelijk om een 
selectie te m aken van banden m et een bepaald jaar van aanschaf (of 
een bepaald jaar van uitgave), om vervolgens een telling te verrichten 
van het aantal uitleningen binnen die categorie.
Bij gebrek aan beter is nu gekozen voor de verhouding uitleningen van 
het afgelopen jaar / aanwinsten van de afgelopen v i jf  jaar. De score 
betreft dus niet het aantal uitleningen van recente aanwinsten, m aar is 
puur een verhoudingsgetal. Hoewel het grootste gedeelte van de uitlenin-
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gen naar verwachting betrekking zal hebben op boeken van de laatste v i jf  
jaar, zal ook een aantal uitleningen uitgaan naar oudere werken.
Een lage score kan wijzen op onvoldoende rendem ent van de collectie en 
aanleiding zijn het aanschafbeleid aan te passen.
Interpretatie
• Enige voorzichtigheid is op zijn plaats: de waarde van m et name spe­
cialistische o f  achtergrondliteratuur blijkt niet zozeer uit de uitleen­
cijfers (die zijn per definitie laag), maar uit de kwaliteit van de collec­
tie. Aan de andere kant is het ook niet zinnig helem aal voorbij te 
gaan aan uitleencijfers.
• Onderlinge vergelijking is alleen zinvol tussen bibliotheken met soort­
gelijke vakgebieden. Lage scores zijn m et name zorgwekkend op het 
gebied van de bèta- en sociale wetenschappen, omdat boeken op die 
terreinen betrekkelijk snel verouderen; indien deze in de eerste jaren 
na aanschaf niet gebruikt worden, worden zij waarschijnlijk nooit 
gebruikt. Voor boeken op het gebied van de geesteswetenschappen is 
het niet uitgesloten dat deze voor een belangrijk gedeelte uitgeleend 
worden v ijf  o f  meer jaren na aanschaf. Een vergelijking binnen een­
zelfde bibliotheek gedurende verschillende jaren is altijd zinvol.
• Een lage score is m inder zorgwekkend naarmate m eer oudere werken 
aangeschaft worden om  gaten in de collectie op te vullen o f  oudere 
werken als geschenk verworven worden.
• Kwaliteit en kwantiteit van de collectie zijn niet de enige factoren die 
van invloed zijn op de uitleenfrequentie. Andere factoren zijn onder 
m eer de locatie van het gebouw, de m ogelijkheid tot interne raadple­
ging van uitleenbaar materiaal, de uitleenbepalingen (termijn, m axi­
mumaantal), de gebruiksvriendelijkheid van het aanvraagproces, de 
vaardigheden van bezoekers, sam enstelling van readers door de oplei­
dingen, en de koppeling van uitgebreide inform atie (inhoudsopgave, 
abstract, om slag, recensies) aan de titelbeschrijving in de OPC.
D2. Uitleen per capita
Belang
Deze indicator geeft aan het gemiddelde aantal boeken dat per jaar 
geleend wordt door respectievelijk studenten van de eigen universiteit, 
m edewerkers van de eigen universiteit en externe leners. Een lage score 
voor een bepaalde subgroep kan erop wijzen dat de collectie onvoldoende 
aansluit op de behoeften van die subgroep, dan wel dat die subgroep 
onvoldoende bereikt wordt. Deze indicator kan gezien worden in sam en­
hang met de m ening van de bezoekers over de collectie (vragenlijst 
‘beoordeling van de bibliotheek’) en het percentage van actieve leners 
onder de doelgroep (vragenlijst ‘bereik van de bibliotheek’).
Interpretatie
• Onderlinge vergelijking is alleen zinvol tussen bibliotheken met 
soortgelijke vakgebieden. Op het gebied van de bètawetenschappen 
spelen boeken m aar een geringe rol vergeleken met tijdschriften, en 
zal de uitleen per capita dan ook relatief laag zijn. Een vergelijking 
binnen eenzelfde bibliotheek gedurende verschillende jaren is altijd 
zinvol.
• Kwaliteit en kwantiteit van de collectie zijn niet de enige factoren die 
van invloed zijn op de uitleenfrequentie. Andere factoren zijn onder 
m eer de locatie van het gebouw, de m ogelijkheid tot interne raadple­
ging van uitleenbaar materiaal, de uitleenbepalingen (termijn, m axi­
mumaantal), de gebruiksvriendelijkheid van het aanvraagproces, de 
vaardigheden van bezoekers, sam enstelling van readers door de oplef 
dingen, en de koppeling van uitgebreide inform atie (inhoudsopgave, 
abstract, om slag, recensies) aan de titelbeschrijving in de OPC.
D3. Uitleen boeken /  uitleen boeken plus IBL-aanvragen voor 
eigen gebruikers
Belang
Deze indicator geeft aan in hoeverre de bibliotheek de behoefte aan boe­
ken bij de eindgebruikers kan honoreren uit de eigen collectie. Deze 
score wordt weergegeven in de vorm  van een percentage. Naarmate dit 
dichter tegen 10 0 %  aanligt, is de bibliotheek m eer ‘ self-sufficient’ . Een 
lage score geeft aan dat een betrekkelijk groot gedeelte van de aanvragen 
niet via de eigen collectie gehonoreerd kan worden, en kan aanleiding 
geven het aanschafbeleid onder de loupe te nemen.
Interpretatie
Een relatief hoog aantal voor o f  door de eigen gebruikers ingediende 
IBL-aanvragen kan wijzen op een ontoereikende collectie, maar ook een 
gevolg zijn van een hoge mate van bekendheid van het IBL o f  goede 
bibliografische voorzieningen. Bovendien kan een relatief hoog aantal 
IBL-aanvragen verwacht worden indien de kosten hiervan niet worden 
doorberekend aan de eindgebruikers.
D4. IBL-aanvragen boeken ingediend bij bibliotheek /  IBL-aanvra- 
gen boeken ingediend door bibliotheek
Belang
De score geeft een beeld van de landelijke functie die de bibliotheek ver­
vult op het gebied van docum entleverantie voor boeken. Deze is zwaar­
der naarmate de score verder boven de i ligt.
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Interpretatie
Het aantal ontvangen IBL-aanvragen wordt ten dele door de bibliotheek 
zelfbepaald. Men kan een groot aantal IBL-aanvragen naar zich toetrekken 
door de instelling van de parameters in de NCC (bijvoorbeeld dagdrem ­
pel), door een goede dienstverlening (gemiddelde snelheid en honore­
ringspercentage zijn zichtbaar voor de eindgebruikers), en door zich om al 
dan niet commerciële redenen (mede) te richten op externe gebruikers­
groepen.
D5. IBL-aanvragen artikelen ingediend bij bibliotheek /  
IBL-aanvragen artikelen ingediend door bibliotheek
Belang
De score geeft een beeld van de landelijke functie die de bibliotheek ver­
vult op het gebied van docum entleverantie voor artikelen. Deze is zwaar­
der naarmate de score verder boven de 1 ligt.
Interpretatie
Het aantal ontvangen IBL-aanvragen wordt ten dele door de bibliotheek 
zelfbepaald. Men kan een groot aantal IBL-aanvragen naar zich toetrekken 
door de instelling van de parameters in de NCC (bijvoorbeeld dagdrem ­
pel), door een goede dienstverlening (gemiddelde snelheid en honore­
ringspercentage zijn zichtbaar voor de eindgebruikers), en door zich om al 
dan niet commerciële redenen (mede) te richten op externe gebruikers­
groepen.
D6. Honoreringspercentage van bij de bibliotheek ingediende 
IBL-aanvragen voor boeken
Belang
Bij voorkeur benadert de score zo dicht m ogelijk 10 0 % , al is in de prak­
tijk een 10 0 %  score niet te verwezenlijken. Afw ijkingen ten opzichte van 
scores van andere bibliotheken o f  van voorgaande jaren kan aanleiding 
geven verbetering van de resultaten na te streven.
Interpretatie
Via de NCC komen alleen m aar aanvragen binnen van boeken die vol­
gens de catalogus bij de bibliotheek aanwezig zijn. Indien een aanvraag 
desondanks niet gehonoreerd kan worden, kan dat veroorzaakt zijn door 
de volgende factoren:
• het boek is uitgeleend;
• het boek is bij de binder;
• het boek is verm ist. In geval verm issing een vaak voorkomende reden 
is, kunnen enerzijds m agazijncontrole en bijwerken van de catalogus,
anderzijds betere beveiligingsm aatregelen overwogen worden;
• het boek is niet uitleenbaar (bijvoorbeeld als gevolg van het uitleenbe- 
leid van de faculteitsbibliotheek die het boek bezit). Indien dit een 
veel voorkomende oorzaak is, kan overwogen worden het uitleenbe- 
leid dan wel de beschikbaarheidscodes in de NCC aan te passen.
D7. Honoreringspercentage van bij de bibliotheek ingediende 
IBL-aanvragen voor artikelen
Belang
Bij voorkeur benadert de score zo dicht m ogelijk 100% , al is in de prak­
tijk een 10 0 %  score niet te verwezenlijken. Afw ijkingen ten opzichte van 
scores van andere bibliotheken o f  van voorgaande jaren kan aanleiding 
geven verbetering van de resultaten na te streven.
Interpretatie
Via de NCC komen alleen m aar aanvragen binnen van tijdschriften die 
volgens de catalogus bij de bibliotheek aanwezig zijn. Indien een aan­
vraag desondanks niet gehonoreerd kan worden kan dat veroorzaakt zijn 
door de volgende factoren:
• de band / de aflevering is bij de binder. Indien dit een vaak voorko­
mende reden is, dient te worden nagegaan o f  recente jaargangen niet 
in een later stadium  naar de binder gestuurd kunnen worden, dan 
wel o f  de periode die zij bij de binder verblijven niet ingekort kan 
worden;
• de band / de aflevering is verm ist. In geval verm issing een vaak voor­
komende reden is, kunnen enerzijds m agazijncontrole en bijwerken 
van de catalogus, anderzijds betere beveiligingsm aatregelen overwo­
gen worden.
D8. Aantal instructies, trainingen en demonstraties aan 
eindgebruikers
Belang
Deze indicator geeft het aantal sessies (niet uren) dat gericht is op voor­
lichting van de eindgebruikers. De score geeft een beeld van de mate 
waarin de bibliotheek actief bij draagt aan kennis van de bibliotheek bij 
en vaardigheden om m et de bibliotheek om te gaan door de eindgebrui­
kers. Deze indicator kan worden bezien in sam enhang m et de resultaten 
van de vragenlijsten bereik en beoordeling van de bibliotheek. Is er b ij­
voorbeeld een verband tussen aantal sessies enerzijds en de mate van 
gebruik en oordeel over de eigen vaardigheden anderzijds?
Interpretatie
Het verzorgen van instructie is op zich prijzenswaardig, m aar geen doel 
op zich. Idealiter zouden de bibliotheek en haar voorzieningen zo m in 
m ogelijk instructie behoeven. Nog m ooier dan ruim e instructie zijn sys­
tem en die dermate gebruiksvriendelijk zijn dat uitleg zo goed als overbo­
dig is.
Bijlage
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N aast het m eetsysteem  door m iddel van indicatoren, is ook een aantal vragenlijsten ontwikkeld om m eer kwalitatieve aspecten van de bedrijfsvoering te meten. Deze bijlage presenteert deze 
vragenlijsten, voor een belangrijk deel ontleend aan de onderdelen van 
het m odel Nederlandse Kwaliteit.
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D.1 Bereik van de bibliotheek
Afname
• De vragenlijst wordt verspreid onder een willekeurige steekproef van 
studenten en m edewerkers van de universiteit, niet onder bezoekers 
van de bibliotheek.
• Hoe groter de steekproefom vang, des te betrouwbaarder de resulta­
ten. Idealiter worden een kleine 4 0 0  vragenlijsten ingevuld door stu­
denten en een kleine 300  door m edewerkers. Rekening houdend met 
een response van circa 60% , zouden 6 6 0  resp. 500 vragenlijsten ver­
spreid dienen te worden. De bibliotheek dient ze lf op basis van een 
kosten-batenafweging de omvang te bepalen.
• U kunt de steekproef baseren op lijsten van studenten en m edewer­
kers, bijvoorbeeld almanakken en studiegidsen. Bij voorkeur blijft 
niet-wetenschappelijk en ondersteunend personeel buiten beschou­
wing.
• Bij voorkeur wordt de vragenlijst jaarlijks verspreid. Kosten-baten- 
afwegingen kunnen er echter toe leiden dat gekozen wordt voor een 
periode van eens in de twee o f  drie jaar.
• De gegevens worden ingevoerd in SPSS o f  een ander statistisch pro­
gram m a. Behalve de basisgegevens voor landelijk gebruik kunt u tal 
van relaties onderzoeken die van lokaal belang zijn, bijvoorbeeld: 
m aken geesteswetenschappers m eer o f  m inder vaak gebruik van de 
studiezaal dan sociale- o f  natuurwetenschappers?
Mogelijkheden tot uitbreiding
Indien wenselijk kan de vragenlijst worden uitgebreid m et vragen van
lokaal belang zijn. M ogelijkheden zijn:
• verbreding: toevoeging van aspecten die in de landelijke vragenlijst 
ontbreken;
• verdieping: nadere detaillering van de gestelde vragen;
• open vragen, voor exploratieve doeleinden.
Voorbeeld verdieping vraag i
U maakt een onderscheid tussen de centrale UB en de faculteitsbiblio­
theken; u vraagt bovendien naar de redenen van eventueel niet-gebruik:
1. Hoe vaak heeft u het afgelopen jaar een bezoek gebracht aan de cen­
trale UB van de universiteit?
2. Hoe vaak heeft u het afgelopen jaar een bezoek gebracht aan een 
faculteits- o f  instituutsbibliotheek van de universiteit?
3. Indien u geen enkele keer de bibliotheek bezocht heeft, wat is daar­
van de reden:
o m ijn werk o f  studie g a f geen aanleiding de bibliotheek te bezoeken 
o ik heb gebruik gem aakt van andere bibliotheken o f  andere voorzie­
ningen
o ik heb in het verleden slechte ervaringen m et de bibliotheek gehad 
o ik heb de bibliotheek alleen op afstand (via m ijn PC thuis o f  op de 
werkplek) benaderd 
o andere reden, n a m e lijk ......
Voorbeeld uitbreiding vraag 5 
Betreft dit:
o tijdschriften die ook in gedrukte vorm  verschijnen 
o tijdschriften die alleen in elektronische vorm  verschijnen 
o zowel tijdschriften die ook in gedrukte vorm  verschijnen als tijd­
schriften die alleen in elektronische vorm  verschijnen 
o ik kan dit onderscheid niet maken
De vragenlijst ‘Bereik van de bibliotheek’
Graag willen wij een indruk krijgen van de mate waarin u gebruik maakt van 
de universiteitsbibliotheek. Uw antwoorden zijn van belang om de voorzienin­
gen zo goed mogelijk a f  te stemmen op de behoeften. Het invullen van de 
vragenlijst kost u ongeveer v ijf  minuten. Wij danken u hartelijk voor uw mede­
werking.
i. Hoe vaak heeft u het afgelopen jaar een bezoek gebracht aan de
bibliotheek van de universiteit (centrale UB dan wel een faculteitsbi­
bliotheek)? 
o geen enkele keer 
0 1 - 5  keer 
o 6 - 10  keer 
o ii- 20 keer 
o meer dan 20 keer
B
e
n
c
h
m
a
r
k
i
n
g
 
v
a
n
 
w
e
t
e
n
s
c
h
a
p
p
e
l
i
j
k
e
 
b
i
b
l
i
o
t
h
e
k
e
n
2. H eeft u het afgelopen jaar in de centrale UB o f  een faculteitsbiblio­
theek van de universiteit de volgende activiteiten verricht?
Gaarne per onderdeel ja  o f nee aankruisen
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A. Eén o f  m eer boeken geleend ja nee
B. Eén o f  m eer boeken ter plekke geraadpleegd ja nee
C. Gebruik gemaakt van de studiezaal ja nee
D. Assistentie gevraagd aan een bibliotheek­
m edewerker bij het zoeken naar literatuur o f
het gebruik van de online bestanden ja nee
E. Groepsinstructie gehad van bibliotheek­
m edewerkers ja nee
3. Welke elektronische bestanden heeft u het afgelopen jaar in de biblio­
theek dan wel ‘op afstand’ (via uw PC thuis o f  op uw werkplek) 
geraadpleegd?
Gaarne per onderdeel ja  o f nee aankruisen
ln  bibliotheek Thuis/werkplek
A. Online publiekscatalogus ja nee ja nee
B. Andere catalogi o f  bibliogra­
fische bestanden (Online 
Contents, Nederlandse 
Centrale Catalogus, vak­
gerichte online o f  CD-ROM
bestanden) ja nee ja nee
C. Elektronische tijdschriften /
artikelen ja nee ja nee
D. Internet ja nee ja nee
4. Neemt u in de centrale UB o f een faculteitsbibliotheek regelm atig 
recente afleveringen door van (op papier gedrukte) tijdschriften? 
o nee
o ik houd regelm atig 1 tot 5 tijdschriften van de bibliotheek bij 
o ik houd regelm atig 6 tot 10  tijdschriften van de bibliotheek bij 
o ik houd regelm atig 1 1  tot 20 tijdschriften van de bibliotheek bij 
o ik houd regelm atig m eer dan 20 tijdschriften van de bibliotheek bij
5- Neemt u in de bibliotheek o f ‘op afstand’ (thuis o f  op uw werkplek) 
via het bibliotheeknetwerk regelm atig recente afleveringen door van 
elektronische tijdschriften?
NB: Het gaat hier om tijdschriften die door de bibliotheek worden 
aangeboden en die u niet zonder m eer via het Internet kunt raadplegen.
o nee
o ik houd regelm atig i tot 5 tijdschriften van de bibliotheek bij
o ik houd regelm atig 6 tot 10  tijdschriften van de bibliotheek bij
o ik houd regelm atig 1 1  tot 20 tijdschriften van de bibliotheek bij
o ik houd regelm atig m eer dan 20 tijdschriften van de bibliotheek bij
6. Wat is uw functie (één antwoord aankruisen) 
o ie  o f  2e jaars student
o 3e o f  ouderejaars student 
o AIO, OIO, postdoc 
o universitair (hoofd)docent, hoogleraar 
o overige, nam elijk ....
7. Op welk vakgebied studeert u o f  bent u werkzaam  
(één antwoord aankruisen)
o geesteswetenschappen (filosofie, theologie, taal- en letterkunde, 
(kunst)geschiedenis ..) 
o sociale wetenschappen (sociologie, psychologie, pedagogie, 
economie, politicologie, recht ..) 
o exacte wetenschappen (wiskunde, natuurkunde, scheikunde, biolo­
gie, geologie ..)
o m edische wetenschappen (geneeskunde, tandheelkunde ..) 
o technische wetenschappen (bouwkunde, elektrotechniek, 
informatica, landbouw ..)
Aanlevering van gegevens
U kunt de volgende gegevens aanleveren op het form ulier ‘Meetresultaten’.
i. Responses op vragenlijst (in aantallen)
ie, 2e jaars 3e, 4e jaars AIO, postdoc WP Overige TOTAAL
Geestes
Sociale
Exacte
Medische
Technische
TOTAAL
2. Percentage van studenten / m edewerkers dat de UB heeft bezocht 
(vraag i)
Studenten AI O's, Wetensch. medewerkers
Geen enkele keer
i - 10  keer
Meer dan 10  keer
TOTAAL 100% 100%
3. Percentage van studenten / m edewerkers dat diensten en producten 
van de UB gebruikt (vraag 2, en vraag 3 linkerkolom)
Studenten AI O's, Wetensch. medewerkers
2A. Lenen boeken
2B. Raadplegen boeken
2C. Gebruik studiezaal
2D. Vragen assistentie
2E. Volgen groep sin structie
3A. Raadplegen O PC (in bibl.)
3B. Raadplegen andere bestanden (in bibl.)
3C. Raadplegen elektr. tijdschr. (in bibl.)
3D. Raadplegen Internet (in bibl.)
4- Percentage van studenten / m edewerkers dat de bibliotheek op 
afstand raadpleegt (vraag 3, rechterkolom)
Studenten AIO's, Wetensch. medewerkers
3A. OPC
3B. Andere catalogi /
bibliografische bestanden
3C. Elektr tijdschriften.
5. Percentage van studenten / m edewerkers dat regelm atig gedrukte 
tijdschriften raadpleegt (vraag 4)
Studenten AIO's, Wetensch. medewerkers
Geen
1 - 5
6 - 10
i i  - 20
Meer dan 20
TOTAAL 100% 100%
6. Percentage van studenten / m edewerkers dat regelm atig elektronische 
tijdschriften raadpleegt (vraag 5)
Studenten AIO's, Wetensch. medewerkers
Geen
1 - 5
6 - 10
i i  - 20
Meer dan 20
TOTAAL 100% 100%
D.2 Beoordeling van de bibliotheek
Afname
• De vragenlijst wordt verspreid onder een steekproef van daadwerkelij- 
ke bezoekers van de bibliotheek. De bibliotheek bepaalt ze lf welke 
lokatie o f  lokaties daarvoor het m eest in aanm erking komen. In het 
com m entaar kunt u aangeven wat u onder ‘de bibliotheek’ verstaat: 
de bibliotheek waar men zich op dat m om ent bevindt en waar ook de 
vragenlijsten worden uitgedeeld, dan wel de gehele bibliotheekvoor­
ziening van de universiteit.
• Hoe groter de steekproefom vang, des te betrouwbaarder de resulta­
ten. Idealiter wordt zo lang doorgegaan m et het uitreiken van vragen­
lijsten totdat ongeveer 500 vragenlijsten terugontvangen zijn. De 
bibliotheek dient ze lf op basis van een kosten-batenafweging de 
om vang te bepalen
• De vragenlijsten worden uitgereikt op doorsneedagen. Daarbij dient 
gestreefd te worden naar een dwarsdoorsnede. Bijvoorbeeld niet drie 
weken lang alleen op donderdagmiddag.
• De keuze van de proefpersonen dient geheel w illekeurig te zijn. Aan 
beoogde proefpersonen wordt allereerst gevraagd o f  zij als student, 
AIO  o f docent aan de eigen universiteit verbonden zijn. 
Ondersteunend en niet-wetenschappelijk personeel van de eigen u n i­
versiteit en externe gebruikers worden niet bij het onderzoek betrok­
ken. Indien een tussenstand uitw ijst dat het overgrote gedeelte van de 
vragenlijst aan studenten is uitgereikt, kan m en besluiten de laatste 
exem plaren alleen aan A IO ’ s o f  docenten uit te reiken.
• Bij voorkeur wordt de vragenlijst jaarlijks verspreid. Kosten-baten- 
afwegingen kunnen er echter toe leiden dat gekozen wordt voor een 
periode van eens in de twee o f  drie jaar.
Mogelijkheden tot uitbreiding
Indien wenselijk wordt de vragenlijst uitgebreid m et vragen die de
bibliotheek voor lokale doeleinden van belang acht. Brengt u vooral geen
veranderingen aan in de landelijk gestelde vragen. M ogelijkheden zijn:
• verbreding: toevoeging van aspecten die in de landelijke vragenlijst 
ontbreken;
• open vragen om m eer specifieke gegevens te achterhalen.
Bijvoorbeeld aan het eind van elke rubriek:: ‘Welke aspecten zijn voor 
verbetering vatbaar’ ;
• open vragen voor exploratieve doeleinden. Bijvoorbeeld:
‘ In welk opzicht zou de bibliotheek haar dienstverlening kunnen ver­
beteren’
‘Welke diensten m ist u nu bij de bibliotheek’
‘ Indien er één aspect is dat voor verbetering in aanm erking zou 
komen, dan is dat ...’ .
De Vragenlijst ‘Beoordeling van de bibliotheek’
Graag willen wij inzicht krijgen in uw mening over de bibliotheek. Uw mening 
is van belang om een optimale dienstverlening te kunnen bieden. Wilt u bij elk 
van de onderstaande beweringen aankruisen in hoeverre u het er mee eens 
bent? Het invullen van de vragenlijst kost ongeveer v ijf  minuten. Wij danken u 
hartelijk voor uw medewerking
3
1. zeer mee oneens
2. mee oneens 
neutraal
4. mee eens
5. zeer mee eens 
gm  geen m ening
A. Collecties /  documentlevering
1. De bibliotheek bezit de oudere boeken
(ouder dan drie jaar) die ik nodig heb 1 2 3 4 5  8m
2. De bibliotheek bezit de nieuwere boeken
(jonger dan drie jaar) die ik nodig heb 1 2 3 4 5  8m
3. De bibliotheek bezit de tijdschriften die ik
nodig heb 1 2 3 4 5  8m
4. De boeken die ik nodig zijn direct beschik­
baar / op dat m om ent niet aan een ander
uitgeleend 1 2 3 4 5  8m
5. Ik h oef niet lang te wachten op boeken die
uit het m agazijn moeten komen 1 2 3 4 5  8m
6. De uitleenbepalingen (uitleentermijn, aantal
te lenen werken, boetes etc.) zijn redelijk 1 2 3 4 5  8m
7. Ik h oef niet lang te wachten wanneer ik ge­
bruik w il m aken van een fotokopieerapparaat 1 2 3 4 5  8m
B. Catalogi en apparatuur
1. De online publiekscatalogus bevat duidelijke 
gebruiksaanwijzingen 1 2 3 4 5  8m
2. Ik h oef niet lang te wachten wanneer ik in de
bibliotheek een computer wil gebruiken 1 2 3 4 5  8m
3. De computers in de bibliotheek geven toegang 
tot de elektronische bestanden die ik nodig heb 
(catalogi van andere bibliotheken, bibliografie­
ën op m ijn vakgebied, Internetbestanden etc.) 1 2 3 4 5  8m
4. De apparatuur (PC’ s, CD-ROM-spelers, foto­
kopieerapparaten, m icrofichelezers etc.) is in
goede conditie 1 2 3 4 5  8m
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C. Studiezaal
i. In de studiezalen kun je prettig werken 
o f  studeren i 2 3 4 gm
2. Er is voldoende plaats in de studiezalen i 2 3 4 gm
3. De tijdschriften in de studiezalen zijn 
overzichtelijk opgesteld i 2 3 4 gm
4. De boeken in de studiezalen zijn overzich- 
telijk opgesteld i 2 3 4 gm
D. Personeel
i. De m edewerkers aan de balie zijn vriendelijk 
en behulpzaam i 2 3 4 gm
2. M ijn vragen aan de inform atiebalie worden 
goed beantwoord i 2 3 4 gm
3. Ik krijg duidelijke uitleg hoe ik om moet 
gaan m et elektronische bestanden, wanneer 
ik daarom vraag i 2 3 4 gm
4. Ik h oef niet lang te wachten voordat ik aan 
de beurt ben bij de inform atiebalie i 2 3 4 gm
5. Ik h oef niet lang te wachten voordat ik aan 
de beurt ben bij de uitleenbalie i 2 3 4 gm
E. Gebouw en openingsuren
i. Ik kan gem akkelijk m ijn weg vinden in de 
bibliotheek i 2 3 4 gm
2. De inform atiebalie is gem akkelijk te vinden i 2 3 4 gm
3. H et gebouw heeft een prettige uitstraling i 2 3 4 gm
4. De bibliotheek is open op de uren die mij 
goed uitkomen i 2 3 4 gm
F. Kennis en vaardigheden
i. Ik heb het gevoel dat ik de m ogelijkheden van 
de bibliotheek goed benut i 2 3 4 gm
2. Ik kan goed m et de online publiekscatalogus 
omgaan i 2 3 4 gm
3. Ik kan goed m et elektronische bestanden in 
het algem een om gaan (CD-ROM-bestanden, 
online bestanden, Internet) i 2 3 4 gm
4. Ik weet goed hoe ik literatuur op m ijn eigen 
vakgebied kan vinden i 2 3 4 gm
5. A ls ik iets niet weet vraag ik een medewerker 
van de bibliotheek om hulp i 2 3 4 gm
6a. (voor studenten) Ik word door m ijn docenten 
gestim uleerd gebruik te maken van de biblio­
theek i 2 3 4 gm
6b. (voor docenten) Ik stim uleer de studenten 
gebruik te maken van de bibliotheek i 2 3 4 gm
G. Algemeen
1. De tarieven in de bibliotheek zijn redelijk
(kopiëren, IBL etc.) 1 2 3 4 5  8m
2. Het is gem akkelijk klachten en suggesties
in te dienen 1 2 3 4 5  8m
3. Over het algem een biedt de bibliotheek een
goede service 1 2 3 4 5  8m
H. Persoonlijke gegevens
1. Wat is uw functie (één antwoord aankruisen) 
o ie  o f  2e jaars student
o 3e o f  ouderejaars student 
o AIO, OIO, postdoc 
o universitair (hoofd)docent, hoogleraar 
o overige, nam elijk ....
2. Op welk vakgebied studeert u o f  bent u werkzaam  
(één antwoord aankruisen)
o geesteswetenschappen (filosofìe, theologie, taal- en letterkunde, 
(kunst)geschiedenis ..) 
o sociale wetenschappen (sociologie, psychologie, pedagogie, 
economie, politic., recht ..) 
o exacte wetenschappen (wiskunde, natuurkunde, scheikunde, 
biologie, geologie ..) 
o m edische wetenschappen (geneeskunde, tandheelkunde ..) 
o technische wetenschappen (bouwkunde, elektrotechniek, 
informatica, landbouw ..)
I. Open commentaar
Hieronder kunt u desgewenst uw oordeel toelichten o f  andere aspecten 
aan de orde stellen.
Aanlevering van gegevens
U kunt de volgende gegevens aanleveren op het form ulier ‘Meetresultaten’ .
i. Responses op vragenlijst (in aantallen)
ie, 2e jaars 3e, 4e jaars AIO, postdoc WP Overige TOTAAL
Geestes
Sociale
Exacte
Medische
Technische
TOTAAL
2 . Gemiddelde schaalwaarde Collecties /  docum entlevering, voor studen ­
ten en m edew erkers (cluster A)
Studenten AIO, Wetensch. medewerkers
A i. Oudere boeken
A2. Nieuwere boeken
A3. Tijdschriften
A4. Beschikbaarheid
A5. Wachttijd magazijn
A 6. Uitleenbepalingen
Ay. Wachttijd fotokopieerapparaat
A8. Gemiddelde cluster A
3. Gemiddelde schaalwaarde Catalogi / apparatuur, voor studenten en 
m edewerkers (cluster B)
Studenten AIO, Wetensch. medewerkers
B i. Gebruiksaanwijzing
B2. Wachttijd computer
B3. Toegangsmogelijkheden
B4. Conditie apparatuur
B5. Gemiddelde cluster B
4. Gemiddelde schaalwaarde studiezaal, voor studenten en medewerkers 
Studiezaal (cluster C)
Studenten AIO, Wetensch. medewerkers
C i. Werkomgeving
C2. Toereikendheid plaatsen
C3. Opstelling tijdschriften
C4. Opstelling boeken
C5. Gemiddelde cluster C
5. Gemiddelde schaalwaarde personeel, voor studenten en medewerkers 
(cluster D)
Studenten AIO, Wetensch. medewerkers
D i. Vriendelijkheid, behulpzaamheid
D2. Beantwoording vragen
D3. Uitleg elektronische bestanden
D4. Wachttijd informatiebalie
D5. Wachttijd uitleenbalie
D6. Gemiddelde cluster D
6. Gemiddelde schaalwaarde Gebouw en openingsuren, voor studenten
en m edewerkers (cluster E)
Studenten AIO, Wetensch. medewerkers
Ei. Overzichtelijkheid gebouw
E2. Vindbaarheid infobalie
E3. Uitstraling gebouw
E4. Openingsuren
E5. Gemiddelde cluster E
7. Gemiddelde schaalwaarde Kennis en vaardigheden, voor studenten en 
m edewerkers (cluster F)
Studenten AIO, Wetensch. medewerkers
F i. Benutten mogelijkheden
F2. Omgaan met OPC
F3. Omgaan met elektronische bestanden
F4. Literatuuronderzoek
F5. Bereidheid hulp te vragen
F6. Stimuleren studenten
F7. Gemiddelde cluster F
8. Gemiddelde schaalwaarde Algem een, voor studenten en m edewerkers 
(cluster G)
Studenten AIO, Wetensch. medewerkers
G i. Tarieven
G 2. Klachten en suggesties
G3. Overall oordeel
D.3 Leiderschap
Inleiding
Deze vragenlijst beoogt het m anagem ent van universiteitsbibliotheken 
die participeren in de benchm arking-system atiek een m eetinstrum ent te 
geven dat het deelgebied ‘ leiderschap’ van het kwaliteitsm odel van het 
Instituut Nederlandse Kwaliteit in beeld brengt.
De vragenlijst bestaat uit enkele vragen die door het m anagem ent geza­
m enlijk moeten worden ingevuld.
Het voordeel van deze vragenlijst is dat ze hetzelfde is voor alle deelne­
mende bibliotheken, zodat een landelijke vergelijking - m et al zijn beper­
kingen - m ogelijk wordt.
Vragen aan het management
Onderstaand treft u enkele vragen aan die betrekking hebben op leider­
schap in uw organisatie. Het zijn zowel open als gesloten vragen, waarbij 
wij u verzoeken de open vragen kort, bondig en zakelijk te beantwoor­
den. De vragen zijn ingedeeld in vier onderdelen, afgeleid uit het model 
Instituut Nederlandse Kwaliteit.
Betrokkenheid van de leiding
1. B esch rijf de m eest opvallende en aantoonbare situaties, die het afge­
lopen jaar zijn opgetreden, waarin leidinggevenden open hebben 
gestaan voor kwaliteitsverbeteringen.
2. Op welke wijze heeft u het belang van kwaliteitszorg het afgelopen 
jaar onder de aandacht van uw m edewerkers gebracht? Noem de drie 
belangrijkste m iddelen o f  activiteiten.
3. Welke opleidingen in het kader van kwaliteitsm anagem ent hebben 
leidinggevenden het afgelopen jaar gevolgd? G eef per opleiding de 
om vang (in dagen) aan en het aantal leidinggevenden dat heeft deel­
genomen.
Bevorderen van een kwaliteitscultuur
4. Op welke wijze heeft u het afgelopen jaar prestatie-indicatoren 
gebruikt bij het opzetten van verbeteracties? G eef (maximaal) drie 
aantoonbare voorbeelden.
Erkenning en waardering
5. Op welke wijze brengt u erkenning en waardering tot uitdrukking 
van individuen o f teams die een kwaliteitsverbetering hebben gereali­
seerd? G eef (maximaal) drie voorbeelden uit de afgelopen periode.
6. Hebben toeleveranciers en /o f klanten bij deze erkenning en waarde­
ring een rol gespeeld? Zo ja, gee f (maximaal) drie voorbeelden.
Ondersteunen van verbetering
7. Hoe bepaalt u prioriteiten in verbeterprojecten?
8. Welke budgetten waren het afgelopen jaar ter beschikking voor verbe­
teringen? G eef voor elk type het budget aan en het deel dat in de 
afgelopen periode is verbruikt. Kunt u niet onderverdelen, gee f dan 
alleen de totalen aan.
D.4 Managementinformatie
Inleiding
Deze vragenlijst beoogt het m anagem ent van universiteitsbibliotheken 
die participeren in de benchm arking-system atiek een m eetinstrum ent te 
geven dat het onderdeel ‘ Inform atie’ van het deelgebied ‘m iddelenm a­
nagem ent’ van het kwaliteitsm odel van het Instituut Nederlandse 
Kwaliteit in beeld brengt. Alhoewel inform atie natuurlijk het hoofdpro­
duct van bibliotheken is, gaat het in het kwaliteitsm odel in dit geval om 
m anagem entinform atie. Bij het streven naar kwaliteitszorg in organisa­
ties speelt m anagem entinform atie een belangrijke rol. 
M anagem entinform atie is onontbeerlijk om de plan-do-check-act cyclus 
goed vorm  te kunnen geven.
De vragenlijst bestaat uit enkele vragen die door het m anagem ent geza­
m enlijk moeten worden ingevuld.
Het voordeel van deze vragenlijst is dat ze hetzelfde is voor alle deelne­
mende bibliotheken, zodat een landelijke vergelijking - m et al zijn beper­
kingen - m ogelijk wordt.
Vragen aan het management
Onderstaand treft u enkele vragen aan die betrekking hebben op het 
m anagem ent inform atiesysteem  in uw organisatie. Het zijn gesloten vra­
gen, waarop u m et ja o f  nee kunt antwoorden. Als u ‘ja ’ antwoordt, ver­
zoeken wij de bewering m et enige voorbeelden aan te tonen.
1. Er vindt een interne gegevensregistratie plaats, op basis waarvan lei­
dinggevenden ingrijpen in de processen.
o Ja 
o Nee
Zo ja, gee f (maximaal) drie voorbeelden.
2. M anagem entinform atie wordt system atisch verzameld.
o Ja 
o Nee
Zo ja, gee f (maximaal) drie voorbeelden van de wijze waarop.
3. Van de belangrijke processen zijn de specificaties bekend en de eisen 
die aan de perform ance worden gesteld.
o Ja 
o Nee
Zo ja, gee f (maximaal) drie voorbeelden.
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4. Procesveranderingen worden doorgevoerd op basis van zowel interne 
als externe inform atiebronnen.
o Ja 
o Nee
Zo ja, gee f (maximaal) drie voorbeelden.
5. Er vindt een actieve inform atie-uitwisseling plaats met collega’s uit 
soortgelijke organisaties.
o Ja 
o Nee
Zo ja, gee f (maximaal) drie voorbeelden.
6. Er is een m anagem entinform atiesysteem  dat m eer bevat dan alleen 
financiële en budgettaire indicatoren.
o Ja 
o Nee
Zo ja, gee f (maximaal) drie voorbeelden van additionele onderdelen.
7. H et m anagem entinform atiesysteem  wordt periodiek geëvalueerd en 
indien nodig verbeterd.
o Ja 
o Nee
Zo ja, gee f (maximaal) drie voorbeelden van verbeteringen die in de 
afgelopen periode zijn doorgevoerd.
8. Er is een open com m unicatie met gebruikers en andere klanten om 
tegen zo laag m ogelijke kosten te voldoen aan de verwachtingen.
o Ja 
o Nee
Zo ja, gee f (maximaal) drie voorbeelden.
9. Uw bibliotheek m eet zich op onderdelen met andere in de sector en 
streeft ernaar op enkele aspecten net zo goed te worden als de beste 
op een bepaald aspect.
o Ja 
o Nee
Zo ja, gee f (maximaal) drie voorbeelden.
10 . Inform atie over ontwikkelingen in de (universitaire) sam enleving 
is beschikbaar voor betrokkenen en wordt continu gebruikt voor 
verbeteringen.
o Ja 
o Nee
Zo ja, gee f (maximaal) drie voorbeelden.
11 . M anagem entinform atie is in principe vrij beschikbaar.
o Ja 
o Nee
D.5 Invoeren procesveranderingen
Inleiding
Deze vragenlijst beoogt het m anagem ent van universiteitsbibliotheken 
die participeren in de benchm arking-system atiek een m eetinstrum ent te 
geven dat het onderdeel ‘ invoeren van procesveranderingen’ van het deel­
gebied ‘m anagem ent van processen’ van het kwaliteitsm odel van het 
Instituut Nederlandse Kwaliteit in beeld brengt.
De vragenlijst bestaat uit enkele vragen die door het m anagem ent geza­
m enlijk moeten worden ingevuld.
Het voordeel van deze vragenlijst is dat ze hetzelfde is voor alle deelne­
mende bibliotheken, zodat een landelijke vergelijking - m et al zijn beper­
kingen - m ogelijk wordt.
Vragen aan het management
Onderstaand treft u enkele vragen aan die betrekking hebben op het 
invoeren van procesveranderingen in uw organisatie. Het zijn zowel 
open als gesloten vragen, waarbij wij u verzoeken de open vragen kort, 
bondig en zakelijk te beantwoorden.
1. Welke procesveranderingen heeft u de afgelopen periode door­
gevoerd? G eef (maximaal) drie voorbeelden.
2. Wat was de aanleiding voor deze veranderingen? Hebben klantwen­
sen hierbij een rol gespeeld? G eef enkele voorbeelden.
3. H eeft u hierbij gebruik gemaakt van (externe) deskundigen op het 
gebied van procesveranderingen? Zo ja, hoe? Zo nee, waarom  niet?
4. Maakt u gebruik van gestructureerde methodieken om m ogelijke pro­
cesveranderingen te identificeren?
o Ja 
o Nee
Zo nee, ga door met vraag 5.
Zo ja, welke technieken? Hoe goed worden deze gebruikt?
G eef enkele voorbeelden.
5. Evalueert u het effect van de doorgevoerde procesveranderingen?
o Ja 
o Nee
Zo nee, ga door met vraag 6.
Zo ja, hoe? Als de evaluatie negatief is, op welke wijze onderneemt 
u vervolgens actie? B esch rijf het geheel aan de hand van de voorbeel­
den bij vraag 1.
6. Hoe com m uniceert u m et niet-direct bij een procesverandering
betrokkenen m edewerkers over deze verandering? G eef enkele voor­
beelden.
D.6 Waardering door toeleveranciers
Inleiding
Deze vragenlijst beoogt het m anagem ent van universiteitsbibliotheken 
die participeren in de benchm arking-system atiek een m eetinstrum ent te 
geven dat het deelgebied ‘waardering door toeleveranciers’ van het kwali- 
teitsmodel van het Instituut Nederlandse Kwaliteit in beeld brengt.
De vragenlijst bestaat uit twee onderdelen. A llereerst een korte vragen­
lijst die door enkele (indien m ogelijk alle) toeleveranciers van de biblio­
theek moeten worden ingevuld. Hierbij gaat het vooral om die toeleve­
ranciers die van belang zijn bij de uitvoering van uw prim aire processen 
(rekencentrum, uitgevers, e.d.). De leverancier van kantoorbenodigdhe­
den bijvoorbeeld is van m inder belang. Ten tweede enkele vragen die 
door het m anagem ent moeten worden ingevuld.
Het voordeel van deze vragenlijst is dat ze hetzelfde is voor alle deelne­
mende bibliotheken, zodat een landelijke vergelijking - m et al zijn beper­
kingen - m ogelijk wordt.
Toeleveranciersenquête
Onderstaand staat een aantal vragen aangaande de waardering die u als 
toeleverancier c.q. sam enwerkingspartner heeft voor het werk van de 
{universiteitsbibliotheek}. Wij vragen u te antwoorden door het aankrui­
sen van 1-2-3-4-5 aangevende in welke mate u het eens bent m et de bewe­
ring in de vraag. De antwoordcategorieën staan voor:
1. Geheel mee oneens
2. Oneens
3. Niet mee oneens en niet mee eens
4. Eens
5. Geheel mee eens
NB: Indien u geen m ening heeft over de bewering, kunt u de kolom ‘gm ’ 
aankruisen. Overal waar {universiteitsbibliotheek} staat, dient te zijner 
tijd de naam  van de desbetreffende bibliotheek te worden ingevuld.
Nr. Bewering i 2 3 4 5 Gm
i Wij hebben geregeld persoonlijk contact met 
{universiteitsbibliotheek}.
0 0 0 0 0 0
2 Wij hebben geregeld gestructureerd en plan­
matig overleg met {universiteitsbibliotheek}.
0 0 0 0 0 0
3 Wij worden door {universiteitsbibliotheek} 
als partners beschouwd bij het leveren van 
een maximale prestatie voor de eindgebruikers.
0 0 0 0 0 0
4 {Universiteitsbibliotheek} investeert in voldoen­
de mate in het samen met ons realiseren van 
verbeteringen en vernieuwingen.
0 0 0 0 0 0
5 Wij krijgen feedback van {universiteitsbibliotheek} 
op onze eisen, verwachtingen en wensen ten aanzien 
van hun beleid.
0 0 0 0 0 0
6 Wij krijgen feedback ten aanzien van de prestatie-eisen 
waaraan wij ten behoeve van {universiteitsbibliotheek} 
moeten voldoen.
0 0 0 0 0 0
7 Op veranderende wensen van de klanten van 
{universiteitsbibliotheek} wordt door 
{universiteitsbibliotheek} en ons structureel 
gezamenlijk geanticipeerd.
0 0 0 0 0 0
Vragen aan het management van de bibliotheek
Onderstaand treft u enkele vragen aan die betrekking hebben op de w aar­
dering door toeleveranciers van uw organisatie. Het zijn zowel open als 
gesloten vragen, waarbij wij u verzoeken de open vragen kort, bondig en 
zakelijk te beantwoorden.
Algemeen
1. Krijgen teams en individuen ruimte voor hun bijdrage aan oplossin­
gen voor organisatie-overstijgende problem en m et betrekking tot toe­
leveranciers?
o Ja 
o Nee
Zo ja, gee f (maximaal) drie voorbeelden.
2. Investeert u in initiatieven die verbeteringen en vernieuwingen tot 
stand brengen sam en m et toeleveranciers?
o Ja 
o Nee
Zo ja, gee f (maximaal) drie voorbeelden.
3. Op welke wijze en hoe in tensief onderhoudt u contacten m et de 
belangrijkste toeleveranciers? G eef enkele voorbeelden.
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4- Op welke wijze behandelt u toeleveranciers als partners om tot een 
m axim ale gezam enlijke prestatie te komen? G eef enkele voorbeelden.
5. Op welke wijze vergaart u kennis over de prim aire processen van uw 
toeleveranciers, zodat uw sam enwerkingsrelatie goed kan verlopen? 
G eef enkele voorbeelden.
Prestatie-indicatoren
6. Op welke wijze m eet o f  evalueert u de prestaties van uw toeleveran­
ciers?
7. Welke m aatregelen heeft u in het afgelopen jaar genom en aan de 
hand van de bovengenoemde bevindingen?
D.7 Waardering door personeel
Inleiding
Deze vragenlijst beoogt het m anagem ent van universiteitsbibliotheken 
die participeren in de benchm arking-system atiek een m eetinstrum ent te 
geven dat het onderdeel ‘waardering door het personeel’ van het kwali- 
teitsmodel van het Instituut Nederlandse Kwaliteit in beeld brengt.
De vragenlijst bestaat uit twee onderdelen. A llereerst een korte vragen­
lijst die door elk personeelslid van de bibliotheek moet worden ingevuld. 
Deze vragen vorm en tezamen een soort m edewerkerstevredenheidson- 
derzoek, m aar natuurlijk niet m et dezelfde diepgang. Ten tweede enkele 
vragen die door het m anagem ent moeten worden ingevuld. De eerste 
vragenlijst is gebaseerd op de dertien werkdim ensies (Berenschot) die de 
m edewerkerstevredenheid beïnvloeden.
Het voordeel van deze vragenlijst is dat ze hetzelfde is voor alle deelne­
mende bibliotheken, zodat een landelijke vergelijking - m et al zijn beper­
kingen - m ogelijk wordt.
Personeelsenquête
Onderstaand staat een aantal vragen aangaande de waardering die u als 
personeelslid heeft voor het werk in uw organisatie. Wij vragen u te ant­
woorden door het aankruisen van 1-2-3-4-5 aangevende in welke mate u 
het eens bent m et de bewering in de vraag. De antwoordcategorieën 
staan voor:
1. Geheel mee oneens
2. Oneens
3. Niet mee oneens en niet mee eens
4. Eens
5. Geheel mee eens
I n d ie n  u  g e e n  m e n in g  h e e f t  o v e r  d e  b e w e r in g ,  k u n t  u  d e  k o lo m  ‘g m ’ a a n ­
k r u is e n .
Nr. Bewering i 2 3 4 5 Gm
i Ik heb voldoende mogelijkheden om mijn taakinvulling 
te beïnvloeden.
o o o o o o
2 Het management heeft een goede invloed op mijn 
tevredenheid met het werken in onze organisatie.
o o o o o o
3 Het werkoverleg wordt op een goede wijze gebruikt voor 
het oplossen van problemen bij de uitvoering van mijn 
werkzaamheden.
o o o o o o
4 Deze organisatie biedt voldoende mogelijkheden voor 
inspraak van het personeel aangaande het beleid, zowel 
via de formele kanalen (onderdeelcommissie) als via 
informele kanalen.
o o o o o o
5 Functioneringsgesprekken bieden mij de mogelijkheid 
periodiek op een goede wijze met m ijn leidinggevende 
over m ijn functie en onze werkrelatie van gedachten 
te wisselen.
o o o o o o
6 Ik word beoordeeld op basis van m ijn taakuitoefening 
en op basis van m ijn bijdrage aan het verbeteren van 
de prestaties van de organisatie.
o o o o o o
7 De waardering die ik krijg is mede afhankelijk van mijn 
bijdrage aan kwaliteitsverbeteringen.
o o o o o o
8 Bij communicatie over beleid en resultaten is in onze 
organisatie sprake van tweerichtingsverkeer (top-down 
en bottom-up).
o o o o o o
9 Ik heb dusdanige voldoening in mijn huidige functie 
dat ik de komende jaren voldoende perspectief zie.
o o o o o o
IO Ik heb voldoende toegang tot opleiding en training voor 
mijn functioneren nu en in de naaste toekomst.
o o o o o o
ii Mijn werkplek en werkomgeving dragen bij aan het op 
een goede wijze uitoefenen van mijn taak.
o o o o o o
12 Het streven naar kwaliteitsverbeteringen is echt 
zichtbaar aanwezig in onze organisatie.
o o o o o o
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Vragen aan het management
Onderstaand treft u enkele vragen aan die betrekking hebben op perso­
neelsm anagem ent en de waardering door het personeel van het werken 
in uw organisatie. De vragen zijn in vier groepen verdeeld, die overeen­
kom en met de subaandachtsgebieden van het onderdeel personeelsm a­
nagem ent in het m odel van het Instituut Nederlandse Kwaliteit. Het zijn 
zowel open als gesloten vragen, waarbij wij u verzoeken de open vragen 
kort, bondig en zakelijk te beantwoorden.
Personeelsbeleid
1. Hoe vaak worden functioneringsgesprekken gehouden met elk perso­
neelslid?
o M inder dan ix  per jaar 
o ix  per jaar 
o  2X per jaar 
o Anders, n l..............
2. Met welk percentage van uw m edewerkers is het afgelopen jaar m in­
stens één functioneringsgesprek gehouden?
Antwoord: .....
Een percentage tussen o en 100%
3. Op welke wijze m eet u de tevredenheid van medewerkers? In welke 
om vang en hoe vaak gebeurt dit?
4. G eef enkele voorbeelden van m aatregelen die u hebt genom en naar 
aanleiding van het laatste m edewerkerstevredenheidsonderzoek o f 
anderszins geuitte ontevredenheid c.q. gesignaleerde behoeften aan 
verandering van m edewerkers. G eef per m aatregel aan wat het (aan­
toonbare) resultaat hiervan is (tot nu toe) en hoe u dat is gebleken.
Deskundigheidsbevordering
5. Op welke wijze houdt u zicht op de specifieke deskundigheden, erva­
ringen en ontplooiingswensen van uw medewerkers?
6. Op welke wijze laat u deze aansluiten bij de doelstellingen van uw 
organisatie?
7. H eeft uw organisatie een integraal opleidingsplan o f  opleidingsplan­
nen voor bepaalde onderdelen van het organisatiebeleid?
o Ja 
o Nee
8. Is dit plan afgeleid uit het organisatiebeleid?
o Ja 
o Nee
Indien ja, g ee f enkele voorbeelden die dit aantonen.
Betrokkenheid medewerkers hij totstandkoming doelstellingen
9. Op welke wijze komen in uw organisatie doelstellingen (benoemde 
uitvoeringsdoelen) tot stand?
10 . Op welke wijze zijn m edewerkers hierbij betrokken?
Betrokkenheid hij verbetering
11 . Werkt uw organisatie m et verbeterteams? 
o Ja
o Nee
Zo nee, ga verder m et vraag 13.
12 . Welke taken en bevoegdheden hebben verbeterteams?
G eef enkele voorbeelden.
13. Op welke wijze, naast verbeterteam s, worden verbetervoorstellen 
gerealiseerd? G eef enkele voorbeelden.
14 . Op welke wijze stim uleert u het indienen van verbetervoorstellen 
door medewerkers?
D.8 Waardering door maatschappij
Inleiding
Deze vragenlijst beoogt het m anagem ent van universiteitsbibliotheken 
die participeren in de benchm arking-system atiek een m eetinstrum ent te 
geven dat het deelgebied ‘waardering door de m aatschappij’ van het kwa- 
liteitsm odel van het Instituut Nederlandse Kwaliteit in beeld brengt.
De vragenlijst bestaat uit enkele vragen die door het m anagem ent geza­
m enlijk moeten worden ingevuld.
Het voordeel van deze vragenlijst is dat ze hetzelfde is voor alle deelne­
mende bibliotheken, zodat een landelijke vergelijking - m et al zijn beper­
kingen - m ogelijk wordt.
Vragen aan het management
Onderstaand treft u enkele vragen aan die betrekking hebben op de w aar­
dering door de maatschappij van uw organisatie. Het zijn zowel open als 
gesloten vragen, waarbij wij u verzoeken de open vragen kort, bondig en 
zakelijk te beantwoorden. De vragen zijn ingedeeld in drie onderdelen, 
afgeleid uit het model Instituut Nederlandse Kwaliteit.
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H e t  r e c h t o m  m e e  te  m o g e n  d o e n  ( m a a ts c h a p p e l i j k e  p a r t i c ip a t i e )
i. W elke rappo rtages p u b licee rt uw  b ib lio theek  jaarlijks?
Nr Rapportage Jaarlijkse publicatie?
i Jaarverslag 0 Ja
0 Nee
2 Sociaal jaarverslag 0 Ja
0 Nee
3 ARBO-jaarverslag 0 Ja
0 Nee
4 Milieu-jaarverslag 0 Ja
0 Nee
5 0 Ja
0 Nee
6 0 Ja
0 Nee
7 0 Ja
0 Nee
1 16
2 . Op w elke w ijze p a rtic ip ee rt uw  b ib lio theek  in  m aa tschappe lijke  activ i­
te iten?  G eef enkele  voorbeelden  u it de afgelopen  periode.
H e t  r e c h t o m  te  m o g e n  g e b r u ik e n  (m aatschappelijke  facili tering)
3 . H oeveel n ieuw e m edew erkers h ee ft u  h e t afgelopen  jaa r aangesteld?
4 . Op w elke w ijze h o u d t u  bij a an ste llin g en  rek en in g  m e t m in d erh ed en ?
5. H oeveel m edew erkers h eb b en  uw  b ib lio theek  h e t afgelopen  jaar verla­
ten? W elk deel vrijw illig en  w elk deel onvrijw illig?
6 . W elke b ijd rag en  aan  ex terne o p le id in g en  en  aan  h e t onderw ijs hee ft u  
h e t afgelopen  jaar geleverd? (D us n ie t de o p le id ingen  e.d. van  uw  
e igen  m edew erkers, m aar b ijvoorbeeld  w el stagep laa tsen .) G eef zow el 
een  om sch rijv ing  als een  in sch a ttin g  in  kosten  van de geleverde 
in sp an n in g en .
H e t  r e c h t o m  te  b l i jv e n  w e r k e n  ( r e c h t op  c o n t i n u ï t e i t )
7 . Op w elke w ijze d raag t u  zorg  voor h e t zo m in  m ogelijk  g eb ru ik en  van 
m ate ria len , m id d e len  en  h e t verzoorzaken  van zo w ein ig  m ogelijk  
vervuiling? G eef (m axim aal) d rie  voorbeelden  van re su lta ten  van 
m aa treg e len  op d it gebied?
8 . M aakt uw  b ib lio theek  geb ru ik  van een  Risico Inven ta risa tie  
en  Evaluatie?
o Ja
o Nee
9 - Op w elke w ijze p a rtic ip ee rt uw  b ib lio theek  in  sam en w erk in g s­
v erb an d en  en  a llian ties (m et h e t oog op de c o n tin u ïte it op lange 
term ijn )?  G eef enkele  voorbeelden.
B e n c h m a r k i n g  v a n  w e t e n s c h a p p e l i j k e  b i b l i o t h e k e n
E 3.
O  öT
LQ  
CD
B e n c h m a r k i n g  v a n  w e t e n s c h a p p e l i j k e  b i b l i o t h e k e n
B
e
n
c
h
m
a
r
k
in
g
 
v
a
n
 
w
e
t
e
n
s
c
h
a
p
p
e
l
i
j
k
e
 
b
i
b
l
i
o
t
h
e
k
e
n
Overzicht van de aanleverende universiteiten
Groningen Leiden
1997 1998 1998
Nr. Omschrijving indicator Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel
Ai Uitgaven bibliotheek/uitgaven universiteit 1,63 3 2,32 3 1.93 3 0,00 2
A2 Eigen inkomsten bibliotheek/budget bibliotheek 13,69 3 17.47 3 6,65 3 9,81 3
A3 Verdeling totale uitgaven (% van totale uitgaven)
A3.1 Collectievorming 42,48 i 19.34 3 9.57 3 22,20 2
A3.2 Personeel 45.51 3 65.59 3 66,22 3 61,23 2
A3.3 Automatisering/ICT 3,02 3 7.76 3 6,30 3 4.29 2
A3.4 Overige (exclusief Gebouw) 5.24 3 7.31 3 17,92 3 12,28 2
A4 Uitgaven gedrukte abonnementen/gedrukte monografieen en abonnementen
A4.1 Geesteswetenschappen 47-45 i 43.82 3 45.16 i 62,14 3
A4.2 Sociale wetenschappen 73.50 i 67,62 3 78.38 2 81,70 2
A4.3 Bètawetenschappen 91.24 i 68,70 3 97.03 2 95.95 2
A4.4 Totaal 76,29 i 61,34 3 76,86 2 75,48 2
A5 Uitgaven elektronische bronnen/gedrukte en elektronische bronnen
A5.1 Geesteswetenschappen 2,64 i 0,00 0 10,93 i 14,83 3
A5.2 Sociale wetenschappen 6,67 i 0,00 0 4,62 2 8,93 2
A5.3 Bètawetenschappen 2,71 i 0,00 0 2,56 2 0,00 0
A5.4 Totaal 4,96 i 0,00 3 5.83 2 8,59 2
A6 Verdeling FTE binnen bibliotheek (% van totaal)
A 6.1 Documentverwerking 46,70 3 40,00 3 46,29 3 46,09 3
A6.2 Publieke diensten 39.38 3 39,64 3 33.57 3 33.91 3
A6.3 Management en ondersteuning 13.93 3 20,36 3 20,15 3 20,00 3
A7 Uitgaven opleiding en training per FTE personeel bibliotheek 0.37 3 0.75 3 0,00 3 0,85 3
Nijmegen Rotterdam Twente VU Amsterdam
1998 1998 1998 1998 Gemiddelde
Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel
4,63 i 2,18 I I.79 2 2,09 2 3.42 i 2.54 I 3.74 I 2,59 0 2,86 2.34
4.70 i 3.32 I 2,80 2 6,84 2 2,09 i 4.99 I 1.33 I 5.32 0 5,21 7.96
24,27 i 34.32 I 27,62 3 27,90 2 29,30 i 40,26 I 38,16 I 32,99 0 28,57 29,50
38,48 i 49.43 I 51,82 2 51.53 2 32,26 i 39.25 I 51,98 I 55.50 0 47.71 53.75
2,80 i 3.95 I 7,86 2 8.55 2 4.27 i 12,05 I 6,32 I 5,82 0 5,10 7.07
10,73 i 12,31 I 11,89 2 12,01 2 10,77 i 00 4»- 4»- I 3.53 I 5.70 0 10,01 9.67
47.15 i 47.75 I 33.33 3 29.77 2 0,00 0 0,00 0 0,00 I 30,60 0 43.27 42,82
58,21 i 60,74 I 54.39 3 36,52 2 80,50 i 64,21 I 0,00 I 60,88 0 69,00 61,94
88,20 i 89,82 I 60,91 3 54.29 2
'f00 0 78.53 I 0,00 I 89.77 0 84,36 79.51
73.11 i 73,01 I 53.65 3 37.53 2 83,46 i 74,61 I 0,00 I 73.54 0 72,67 65,92
1.71 i 3,00 I 9.25 3 5,20 2 0,00 0 0,00 0 0,00 I 2,14 0 6,14 6,29
7.34 i 7,56 I 12,83 3 17.38 2 1.75 i 9,66 I 0,00 I 4.84 0 6,64 9.67
10,80 i 7,89 I 2,02 3 1,41 2 1.37 0 8,10 I 0,00 I 5.83 0 3.89 5,81
8,07 i 7,67 I 16,29 3 22,96 2 2,24 i 8,53 I 0,00 I 9,42 0 7.48 11,44
31.91 i 47,42 I 33.76 3 34,14 2 29,19 i 20,44 I 31,02 I 36,04 0 36,48 37.35
56,77 i 42,45 I 49,02 3 50,14 2 52,79 i 55.47 I 30,61 I 41,89 0 43.69 43.92
11,32 i 10,14 I 17,22 3 15.59 2 18,02 i 24,09 I 38.37 I 22,08 0 19,83 18,71
0,62 i 0 4»- 00 I 0,51 3 0.73 2 0.34 i I.I3 I 0,00 I 0,81 0 0,46 0.79
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Groningen Leiden
1997 1998 1997 1998
Nr. Omschrijving indicator Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel
Bi Uitgaven collectievorming per fte medewerker universiteit
B1.1 Gedrukte monografieën o,88 i 0 4». 00 3 0,33 2 o ,39 2
B1.2 Gedrukte en elektronische abonnementen 3.03 i 0,77 3 1,18 2 1.34 2
B1.3 Totaal 3.91 i 1,25 3 1.51 2 1,21 2
B2 Aantal boekaanwinsten per fte medewerker universiteit per BC-cluster
B2.1 Geesteswetenschappen 28,39 i 18,25 3 41,44 2 35,66 3
B2.2 Sociale wetenschappen 7-99 i 4,19 3 2,32 2
00r-%0~ O
B2.3 Bètawetenschappen 2,09 i 1,02 3 1.15 2 1.79 2
B2.4 Totaal 9,18 i 12,62 3 10,94 2 0 00 4»- 2
B3 Aantal lopende periodieken per fte medewerker universiteit per BC-cluster
B3.1 Geesteswetenschappen 0,00 0 5,86 3 20,72 2 18,55 3
B3.2 Sociale wetenschappen 0,00 0 2,97 3 1.31 2 0,00 O
B3.3 Bètawetenschappen 0,00 0 0,88 3 0,88 2 1.37 2
B3.4 Totaal 9.83 i 4,49 3 5.65 2 5,00 2
B4 Aantal openingsuren per week centrale UB
B4.1 Met volledige dienstverlening 51.50 51.50 42,50 43.00
B4.2 Totaal aantal openingsuren 77,00 77,00 79,00 79,00
Nijmegen Rotterdam Twente VU Amsterdam
I997  x9 9 ^ x997  x9 9 ^ x997  x99 ^ x997  x9 9  ^ Gemiddelde
Waarde I Deel Waarde I Deel Waarde I Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel (1997 1998
0,41 i 0,40 i 0,83 3 1,18 2 0.37 I 0,52 I 0,62 i 0,62 0 o ,57 0,60
1,25 i 1,20 i 1.31 3 1,26 2 1,89 I I.7I I 0,00 i 1,96 0 1.73 1.37
i,66 i 1,66 i 2,13 3 2,45 2 2,26 I 2,20 I 0,62 i 8,28 0 2,02 2,84
21,52 i 35-94 i 0,00 0 8 i ,35 2 0,00 O 0,00 O 27,88 i 13.57 0 29,81 36,96
9,42 i 6,65 i 0,00 0 7.04 2 4.43 I 6,34 I 11,54 i 7.95 0 7.14 5.49
3.71 i 0-73 i 0,00 0 8,71 2 3,20 O 3.37 I 2,81 i 0,60 0 2,59 2,70
9-59 i 7-97 i 12,96 3 13,18 2 5.19 I 4.5I I 8,88 i 9,14 0 9 -46 9.71
5.13 i 6,68 i 5-39 3 6,20 2 0,00 O 0,00 O 0,00 0 6,12 0 10,41 8,68
2,33 i 2,22 i 5.13 3 3,87 2 2.74 I 2,10 I 0,00 0 6,98 0 2,88 3.63
1,02 i 1,00 i 0,64 3
r-N
000~ 2 I.3I O 1,50 I 0,00 0 1,58 0 0,96 1,20
2,10 i 2,25 i 3,86 3 3.99 2 2,22 I I.73 I 5.98 i 3,62 0 4,94 3.51
42,50 42,50 40,50 40,50 72,50 75,00 40,00 40,00 48,25 48,75
56,00 56,00 74.00 74.00 72,50 75,00 72,00 72,00 71.75 72,17
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Groningen Leiden
I 24
Nr. Omschrijving indicator
1997 1998 1998
Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel
Efficiëntie van de boekverwerking
C.i Aantal verwerkte boeken/FTE doc.verwerking 1.961,3 3 1-353.0 3 1.507,4 3 1.809,4 2
Efficiëntie van de titelbeschrijving
C. 2 Aantalbeschreventitels/FTE titelbeschrijving 4.402,4 3 3-414.0 3 3.687,4 3 4 -523.5 2
C.3 Doorlooptijd ontvangst ■ beschikbaarheid boeken
C.3.1 Aantal dagen dat 50% beschikbaar is 33.0 3 29,0 3 52,0 2 55.0 3
C.3.2 Aantal dagen dat 80% beschikbaar is 43.0 3 58,0 3 77.0 2 94.0 3
C.3.3 Aantal dagen dat 90% beschikbaar is 46,0 3 61,0 3 100,0 2 111,0 3
C.4 Doorlooptijd honorering aanvragen magazijn centrale UB
C.4.1 Aantal minuten dat 50% gehonoreerd is 11,0 0 11,0 0 40,0 0 40,0 0
C.4.2 Aantal minuten dat 80% gehonoreerd is 19,0 0 19,0 0 50,0 0 50,0 0
C.4.3 Aantal minuten dat 90% gehonoreerd is 22,0 0 22,0 0 60,0 0 55.0 0
C.4.4 Honoreringspercentage binnen 24 uur 98,0 0 93.0 0 100,0 0 96,0 0
IBL-verkeer
C.5 Honoreringspercentage IBL-aanvragen, boeken 57-4 i 57.0 3 0,0 0 59.0 0
C.6 Honoreringspercentage IBL-aanvragen, artikelen 77-3 i 73.0 3 0,0 0 72,0 0
C.7 Doorlooptijd IBL-aanvragen, boeken 45.0 3 80,0 0
C.8 Doorlooptijd IBL-aanvragen, artikelen 64,0 3 138,0 0
Nijmegen Rotterdam Twente VU Amsterdam
I997  x9 9 ^ x997  x9 9 ^ x997  x9 9 ^ x997  x9 9 ^ Gemiddelde
Waarde I Deel Waarde I Deel Waarde I Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel (1997 1998
2.152,9 I 1.769,1 I 183,0 3 2.047,9 2 762,2 i 909,9 i 0,0 I 699,9 0 1.313,4 1.431,5
4.618,4 I 4-003.7 I 334-4 3 4 -776,i 2 1184,9 i 1562,0 i 0,0 I I.6lO,6 0 2.845,5 3-315.0
20,0 I 15,0 I 11,0 3 8,0 2 25,0 i 28,0 i 35.0 I 35.0 0 29.3 28,3
34.0 I 26,0 I 17,0 3 12,0 2 55.0 i 47-0 i 56,0 I 56,0 0 47.0 48,8
41,0 I 36,0 I 23,0 3 14,0 2 67,0 i 56,0 i 70,0 I 70,0 0
OO 58,0
9,0 0 9,0 O 0,0 0 5.0 0 5.0 0 5.0 0 10,0 O 10,0 0 15,0 13.3
l8,0 0 12,0 O 0,0 0 12,0 0 15,0 0 13,0 0 10,0 O 10,0 0 22,4 19.3
23,0 0 13,0 O 0,0 0 16,0 0 33.0 0 33.0 0 10,0 O 10,0 0 29,6 24,8
100,0 0 99-4 O 0,0 0 98,6 0 99,0 0 99,0 0 0,0 O 0,0 0 99.3 97.2
OcT I 58,0 I 53.5 3 54.0 3 63,6 i 61,4 i 71.3 I 71,0 0 60,8 60,1
00 00 I 90,0 I
vo00 3 86,0 3 83,1 i 82,5 i 72,9 I 56,0 0 81,6 76,6
28,0 I 23,0 3 34.0 i 61,0 O 45.2
30,0 I 27,0 3 44,0 i 00 4»- 0 O 64,5
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Groningen Leiden
1998 1998
Nr. Omschrijving indicator Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel
D.i Ratio uitleningen afgelopen jaar ■ aanwinsten van de afgelopen vijf jaar 1,4 i 1.1 3 1,6 2 1,1 3
D .2 Uitleen per lener scategorie
D.2.1 Gemiddelde uitleen per student eigen universiteit 11,4 i 6,0 3 7.1 i 6,2 3
D.2.2 Gemiddelde uitleen per medewerker eigen universiteit 19.7 i 9.8 3 17,2 i 4-5 3
D.2.3 Percentage uitleen aan externe leners 12,3 i 6,0 3 16,6 i 38,7 3
IBL-verkeer
D. 3 Pe ree ntagelBLboekaanvragen/uitleen+IBL 66,9 i 22,2 3 60,3 i 48,9 3
D.4 Ratio tijdschriftabon. - IBL-art ik el aanvragen 1,2 i 0,8 3 0° 00 2 1,0 3
D.5 Ratio ontvangen - ingediende IBL boekaanvragen 3-4 i 1,2 3 3-3 i 1.9 0
D.6 Ratio ontvangen - ingediende IBL artikelaanvragen 1,2 i 1,0 3 3-3 i 0,2 0
D.7 Aantal verzorgde onderwijsuren 250,0 3 210,0 3 'oó 0 0 2 400,0 0
126
Nijmegen Rotterdam Twente VU Amsterdam
I997  x9 9 ^ x997  x9 9 ^ x997  x99 ^ x997  x9 9  ^ Gemiddelde
Waarde I Deel Waarde I Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel Waarde Deel 1997 1998
1,2 i 1,2 i 1.9 3 1,8 3 1.5 i 1.3 i 0,0 i 2,5 0 1.5 1.5
i i ,8 i 8,o i 4.9 3 5-5 3 5-7 i 5.2 i 0,0 0 0,0 0 8,2 6,2
0,0 i 7.8 i 12,0 3 7.8 3 12,4 i 5.8 i 0,0 0 0,0 0 15.3 7.2
21,3 i 10,7 i 23,8 3 25,6 3 20,2 i 20,2 i 100,0 i 0,0 0 32,3 20,2
3°>3 i 33.1 i 52,9 3 49,0 3 36,8 i 27,2 i 8,0 i 149.8 0 42,5 55.0
0.3 i o ,3 i 2,4 3 2,3 3 0,6 i o ,5 i 1,0 i 0,4 0 2,4 0,9
2,1 i 3-6 i 5.0 3 5.0 3 4,6 i 3-8 i o ,7 i 0,7 0 3.2 2,7
0,9 i 1.3 i 2,0 3 2,0 3 1,6 i 2,6 i 0,6 i 0,5 0 1,6 1.3
1.168,0 i 907,0 i 154,0 3 245,0 2 0,0 0 29,0 i
o~00 i 821,0 0 596,4 435.3
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B e n c h m a r k i n g  v a n  w e t e n s c h a p p e l i j k e  b i b l i o t h e k e n
E 3.
O
LQ  
CD
is> B e n c h m a r k i n g  v a n  w e t e n s c h a p p e l i j k e  b i b l i o t h e k e n'O I
De afgelopen decennia is veel geschreven over performance measurement. 
Hieronder volgt een selectie van de belangrijkste literatuur.
F.1 Ruwe gegevens
Als basisliteratuur hiervoor is gebruik gemaakt van:
• Lancaster, F.W., I f  you want to evaluate your library ... 2nd. ed. London: 
Library Association, 1993
• Baker, Sharon L. and F.W. Lancaster, The measurement and evaluation 
o f library services. 2nd. ed. Arlington, Virg.: Information Resources 
Press, 19 9 1
Bij performance m easurement wordt gewoonlijk een onderscheid 
gemaakt tussen ruwe gegevens en indicatoren. Een voorbeeld van een 
ruw gegeven is het aantal uitleningen. Een voorbeeld van een indicator is 
het aantal uitleningen per student. Indicatoren hebben dikwijls de vorm 
van een ratio (het aantal .. per ..) of percentage, en zijn bedoeld om de 
onderlinge vergelijkbaarheid tussen instellingen, of de vergelijkbaarheid 
tussen verschillende jaren binnen een instelling, te bevorderen.
Wellicht de grootste autoriteit op het gebied van performance m easure­
m ent van bibliotheken is F.W. Lancaster. Hij hanteert een bedrijfskundig 
model, dat toepasbaar is op veel soorten bedrijven en instellingen, waar­
onder bibliotheken. In essentie kan het functioneren van een organisatie 
worden beoordeeld aan de hand van de vijf onderstaande componenten:
Lancaster
primary input, resources
throughput
secundary input
output
outcomes
Nederlandse term 
middelen
activiteiten, processen, productie 
aanbod, producten 
gebruik, tevredenheid 
nut
De begrippen input en output worden in de literatuur niet eenduidig 
gebruikt. Onder input wordt soms verstaan de middelen waarover een 
bibliotheek beschikt (geld, formatieplaatsen, ruimte), soms de voorzie­
ningen en diensten die de gebruiker ter beschikking staan (collecties, 
bestanden, PC’s, studieplaatsen). Lancaster maakt daarom een onder­
scheid tussen primaire input (middelen) en secundaire input (aanbod 
aan voorzieningen en diensten).
Ook output is een verwarrend begrip. Sommigen verstaan daaronder de 
productie van de medewerkers, zoals het aantal titelbeschrijvingen; ande^ 
ren, zoals Lancaster, het gebruik van de voorzieningen en diensten door 
de gebruiker.
De vijf componenten bieden een goede leidraad om te bepalen welke 
ruwe gegevens gemeten zouden kunnen worden om inzicht te krijgen in 
het functioneren van een organisatie, op welke aspecten een evaluatie 
zich zou kunnen richten.
F.1.1 Middelen
Deze bestaan uit geld, mensen en ruimte. Uit de ruwe gegevens kunnen 
patronen en trends worden afgeleid:
• kwantiteit: de omvang, uitgedrukt in guldens, formatieplaatsen, per­
sonen, vierkante of kubieke meters;
• onderlinge verhoudingen, het uitgavenpatroon. Bijvoorbeeld de verhou­
ding tussen personele en materiële uitgaven; tussen uitgaven aan perso­
neel voor de documentverwerking en de publieke dienst; tussen uitga­
ven aan boeken en tijdschriften; tussen aanschafkosten en bindkosten;
• trends: zowel de absolute omvang als de onderlinge verhoudingen 
kunnen door de jaren heen vergeleken worden. Hoeveel procent van 
het aanschafbudget wordt nu aan tijdschriften uitgegeven en hoeveel 
was dat vijf jaar geleden?
F. 1.2 Processen
Het resultaat van de werkzaamheden kan op verschillende aspecten 
beoordeeld worden. Hieronder volgen enkele voorbeelden:
• kwantiteit: hoeveel titelbeschrijvingen zijn er vervaardigd;
• kwaliteit: hoeveel titelbeschrijvingen voldoen aan de gestelde 
kwaliteitseisen;
• doorlooptijd: hoeveel tijd neemt de gang van het boek in beslag.
Echter alleen de meer routinematige processen, zoals boekverwerking, 
lenen zich voor een kwantitatieve en objectieve beoordeling. Het heeft 
weinig zin om de werkzaamheden van de beleidsstaf te beoordelen op 
grond van het aantal beleidsnotities.
F. 1.3 Aanbod
Onder aanbod wordt verstaan de producten, diensten en voorzieningen 
die ten dienste staan van de gebruiker. Deze kunnen op hun merites 
worden beoordeeld, zonder rekening te houden met het daadwerkelijk 
gebruik ervan.
• kwantiteit: het totaal aantal banden in de collectie, de jaarlijkse groei 
aan banden, het aantal lopende tijdschriftabonnementen, het aantal 
records in de OPC, het aantal externe documentaire bestanden waar­
toe toegang wordt geboden, het aantal PC’s ter beschikking van de 
gebruikers, het aantal zitplaatsen in de studiezaal, het totaal aantal 
openingsuren, het aantal openingsuren buiten kantoortijden;
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• kwaliteit: het aanbod wordt vergeleken met een norm. Een voorbeeld 
is de dekkingsgraad van een tijdschriftencollectie. Nagegaan wordt 
hoeveel tijdschriften een bibliotheek bezit die op een gezaghebbende 
lijst, bijvoorbeeld een vakbibliografie, voorkomen. We spreken dan 
van list-checking. Ook online bestanden kunnen op een dergelijke 
manier beoordeeld worden. Er kan een checklist van eigenschappen 
ten aanzien van functionaliteit en interface worden opgesteld, vervol­
gens kan nagegaan worden in hoeverre de bestanden daaraan vol­
doen.
F.1.4 Gebruik
De ‘output’ heeft te maken met het gedrag, de mening en de ervaringen 
van de gebruiker. Vragen die hierbij aan bod komen zijn: wie gebruikt 
wat in welke mate, hoe vaak doet men tevergeefs een beroep op de biblio­
theek, hoeveel tijd en moeite kost het de gebruiker om datgene wat hij 
zoekt te bemachtigen, hoe tevreden is hij en welke problemen en wensen 
heeft hij. Het onderzoek kan zich richten op de volgende aspecten:
• algemeen gebruik: aantal bezoekers, aantal ingeschreven leners, 
aantal daadwerkelijke leners;
• algemeen gebruikersonderzoek: gedrag, kennis en vaardigheden, 
behoeften, mening, mate van tevredenheid, wensen, klachten, proble­
men, suggesties, verwachtingen, redenen van niet-gebruik;
• documentverschaffing: aantal uitleningen, actieve leners, gehonoreer­
de verzoeken, IBL-aanvragen, interne raadplegingen, vervaardigde 
fotokopieën. Ervaringen ten aanzien van de procedures en wachttijd;
• gebruik van ruimtelijke en materiële faciliteiten: bezettingsgraad 
studiezaal, bezettingsgraad apparatuur;
• omgang met online bestanden: recall en precisie, zoektijd, oordeel 
over zoekresultaat en gebruikersvriendelijkheid;
• informatieverschaffing: aantal verstrekte inlichtingen, kwaliteit van 
de inlichtingen, tevredenheid over het dienstverlenend personeel.
F. 1.5 Nut
De ‘outcomes’ hebben te maken met het uiteindelijke nut van de biblio­
theek. De bibliotheek is geen doel op zich, maar een middel tot. De biblio­
theek is er niet om zoveel mogelijk uitleningen te scoren, maar om het 
functioneren van de moederorganisatie te bevorderen, in het geval van 
de universiteitsbibliotheek om het wetenschappelijk onderwijs en onder­
zoek te bevorderen. Uiteindelijk moet de UB een gunstige invloed heb­
ben op de studieresultaten en het wetenschappelijk onderzoek. Het 
meten van outcomes is echter bijzonder lastig. Hoe dienen zaken als de 
kwaliteit van het onderwijs en onderzoek geoperationaliseerd te worden? 
Stel dat men een criterium vindt, bijvoorbeeld in de vorm van het aantal 
publicaties van de hand van eigen medewerkers, dan doet zich een vol­
gend probleem voor: hoe isoleer je het effect van de bibliotheek van het 
effect van andere informatiebronnen? Lancaster is nogal pessimistisch
ten aanzien van de mogelijkheden om outcomes te meten. Toch is een 
indicatie mogelijk langs drie wegen:
• afgaan op output. Verondersteld mag worden dat naarmate de output 
groter is, ook de outcomes groter zullen zijn. Hoe meer er geleend of 
geraadpleegd wordt, des te groter de kans dat de medewerker een 
oplossing voor een probleem vindt, gestimuleerd wordt nieuwe 
wegen in te slaan, een bruikbare methode voor een onderzoek vindt, 
beter op de hoogte blijft van de ontwikkelingen op zijn vakgebied. Dit 
zal, mag men veronderstellen, uiteindelijk weer ten goede komen aan 
het werk;
• casuïstiek. Klinkende successen, terug te voeren op bepaalde diensten 
van de bibliotheek. Dit gebeurt echter maar zelden. Er is maar zelden 
een één-op-één relatie tussen de dienstverlening van de bibliotheek 
en succes op het werk;
• gebruikersonderzoek. Mensen kunnen wel aangeven hoe belangrijk 
voor hun werk bepaalde voorzieningen zijn, of beter nog, hoe veel 
schade zij zouden ondervinden indien bepaalde voorzieningen niet 
geboden zouden worden: ‘Hoe schadelijk voor uw werk zou het zijn 
als u geen lopende tijdschriftafleveringen kon inzien bij de biblio­
theek?’
F.2 Relaties tussen ruwe gegevens: indicatoren
Een belangrijke publicatie op dit terrein is:
• King Research Ltd., Keys to success; performance indicators for public 
libraries: a manual o f performance measures and indicators. London: 
HMSO, 19 9 0
De prestaties van bibliotheken kunnen worden weergegeven in de vorm 
van ruwe scores: het afgelopen jaar waren er 10 .0 0 0  uitleningen.
Dit zegt op zich niet zo veel. Interessanter wordt het wanneer dit getal 
wordt gerelateerd aan een ander gegeven, bijvoorbeeld de omvang van de 
doelgroep. Het maakt nogal wat verschil of men 10 .0 0 0  uitleningen 
scoort op een doelgroep van 500  of 5 .000  gebruikers. Een meer zinvolle 
maat is dan het aantal uitleningen per capita. Ook kunnen de uitleencij­
fers gerelateerd worden aan de omvang van de collectie: uitleen per band 
(turnover rate). Worden de 10 .0 0 0  uitleningen gehaald op een collectie 
van 5.000  of 80 .0 0 0  banden? Een derde mogelijkheid is de verhouding 
vast te stellen tussen het aantal uitleningen en het aantal voor of door de 
eigen gebruikers ingediende IBL-aanvragen bij andere bibliotheken. 
Staan tegenover de 10 .0 0 0  uitleningen 10 0  of 1 .2 0 0  ingediende IBL- 
aanvragen?
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Om een score betekenis te geven worden ruwe gegevens daarom omge­
zet in bewerkte gegevens. Men spreekt van indicatoren ofwel kengetal­
len. Een ruw gegeven kan worden afgezet tegen een ander ruw gegeven 
binnen dezelfde component. Reeds genoemde voorbeelden zijn de ver­
houding tussen personele en materiële uitgaven, en de verhouding tus­
sen uitleningen en bij andere bibliotheken ingediende IBL-aanvragen. In 
deze paragraaf wordt ingegaan op kengetallen gebaseerd op ruwe gege­
vens afkomstig uit verschillende componenten. Leidraad daarbij was de 
publicatie ‘Keys to success’, waarin een dergelijke benadering wordt toe­
gepast.
De vijf componenten, voortvloeiend uit het model van Lancaster, hebben 
alle betrekking op de bibliotheek en zijn daarmee intern gericht. Een 
bibliotheek functioneert echter niet in een vacuüm, maar in een ruimere 
omgeving, ten behoeve van een aantal belangengroeperingen. De belang­
rijkste hiervan zijn wellicht de moederorganisatie c.q. de subsidieverle­
ner (hier: de universiteit) en de doelgroep. De universiteit bepaalt de uit- 
eindelijke doelen, het bestaansrecht van de bibliotheek en stelt hiervoor 
middelen ter beschikking. De diensten en voorzieningen van de biblio­
theek zijn primair bedoeld voor de studenten en medewerkers verbonden 
aan de universiteit Om het functioneren van de bibliotheek beter te kun­
nen beoordelen, zijn ook gegevens van deze componenten noodzakelijk, 
zoals het totale budget van de universiteit en de omvang van de doel­
groep of afzonderlijke subdoelgroepen.
In principe kan elke component gerelateerd worden aan elke andere 
component. Niet altijd kunnen daar zinvolle of meetbare indicatoren uit 
afgeleid worden. Hieronder volgt een keuze van mogelijk relevante typen 
van indicatoren.
M iddelen bibliotheek in  verhouding tot m iddelen m oederorganisatie
Hoeveel procent van het totale budget van de universiteit komt ten goede 
aan de bibliotheek en hoe ontwikkelt zich dat in de loop der jaren?
Ter wille van een onderlinge vergelijkbaarheid dienen er duidelijke 
afspraken te zijn over voorzieningen die de bibliotheek niet zelf hoeft te 
betalen. Stel dat de bibliotheek geen energiekosten betaalt, moeten deze 
dan worden opgeteld bij de eigen middelen of niet?
M iddelen in verhouding tot processen: efficiëntie
Wat zijn de kosten voor het uitvoeren van werkzaamheden of het vervaar­
digen van producten? Wat zijn bijvoorbeeld de ‘unit costs’ (gemiddelde 
kosten) van een titelbeschrijving? Dit geeft een beeld van de efficiëntie 
van de bedrijfsvoering. Kostenposten zijn de directe personele kosten, 
directe materiële kosten en indirecte (overhead) kosten van personele en 
materiële aard. Een integrale berekening is niet eenvoudig, duizend-en- 
één interpretatieverschillen liggen op de loer. Bijvoorbeeld tijdschrijven,
omrekening van tijd in salariskosten, toeschrijving en afschrijving van de 
centrale computer, toeschrijving van de kosten van de directeur of de 
afdeling personeelszaken.
Daarom zou misschien gekozen moeten worden voor een zeer globale 
maat, zoals het aantal verwerkte boeken per formatieplaats boekverwer­
king per jaar.
Een stap verder dan het meten van efficiëntie is het verklaren van het 
resultaat. Efficiëntie wordt bepaald door de productiviteit van de afzon­
derlijke medewerkers, de inrichting van de processen, de onderlinge 
afstemming van de processen (organisatie), de schaalgrootte van de orga­
nisatie.
M iddelen in verhouding tot gebruik: kosteneffectiviteit c.q. costs per use
Een bedrijf moet niet alleen efficiënt, maar ook effectief zijn: er dient 
gebruik gemaakt te worden van het gebodene. Indien hoog gebruik 
gepaard gaat met lage kosten, is de bibliotheek kosteneffectief.
Effectiviteit verwijst naar het bereiken van doeleinden en is daarmee een 
moeilijk meetbaar begrip. In de praktijk wordt daarom in plaats van 
effectiviteit afgegaan op het gebruik en spreken we eerder van costs per 
use dan van kosteneffectiviteit. Niet alleen het begrip effectiviteit stuit op 
moeilijkheden. Zoals hiervoor aangegeven bij efficiëntie is ook een inte­
grale berekening van de kosten bijzonder moeilijk, in de praktijk wordt 
daarom dikwijls afgegaan op onderdelen zoals de directe personele kos­
ten (in geval van boekverwerking) of directe materiële kosten (bijvoor­
beeld abonnementskosten van een tijdschrift). Costs per use berekenin­
gen worden dikwijls gemaakt bij tijdschriften: een tijdschrift dat 1 .0 0 0  
gulden kost en 10  keer per jaar wordt gebruikt kost gemiddeld 10 0  gul­
den per gebruik, Een tijdschrift dat 10 0  gulden kost en 5 keer per jaar 
wordt gebruikt kost per gebruik 20  gulden, en heeft daarmee een gunsti­
ger cost per use verhouding.
De begrippen kosteneffectiviteit of costs per use zijn vooral van belang 
wanneer een keuze tussen twee alternatieven gemaakt moet worden: een 
tijdschriftabonnement aanhouden of artikelen via het IBL aanvragen; een 
CD-ROM-bestand aanschaffen of de host online bevragen.
De moeilijke berekeningen enerzijds en het meer lokale belang ander­
zijds zouden tot de conclusie kunnen leiden geen kosteneffectiviteits 
aspecten in de lijst van performance indicatoren op te nemen.
M iddelen in verhouding tot outcom es: costs-benefits
Het resultaat wordt uitgedrukt in het verschil tussen inkomsten en uitga­
ven (netto winst of verlies), of de verhouding tussen uitgaven en inkom­
sten (return on investment). Dit vereist dat de baten / inkomsten in gul-
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dens kunnen worden weergegeven. Voor een autofabriek is dat heel goed 
mogelijk, maar het uiteindelijk nut van een bibliotheek is nauwelijks te 
kwantificeren, laat staan in geld uit te drukken. Costs-benefits verhou­
dingen spelen in de praktijk van performance m easurement dan ook 
geen rol van betekenis.
M iddelen per capita
Hoeveel geld wordt er uitgegeven per lid van de doelgroep? Op hoeveel 
personen van de doelgroep is er een formatieplaats aan bibliotheekperso­
neel?
Twee kanttekeningen zijn hier op hun plaats:
1. het lijkt vaak eenvoudiger dan het is om de omvang van de doelgroep 
te bepalen;
2 . de relatie is niet rechtlijnig, eerder logaritmisch. Een tien keer zo 
grote doelgroep heeft niet tien keer zo veel middelen nodig. De eerste 
gebruiker kost in verhouding geweldig veel geld. Voor elke volgende 
gebruiker is maar een betrekkelijk geringe hoeveelheid extra midde­
len nodig.
Aanbod per capita
Hoeveel tijdschriften, zitplaatsen, PC’s zijn er per lid van de doelgroep? 
Of anders gezegd: op hoeveel potentiële gebruikers is er één tijdschrift, 
één zitplaats, één PC? Hiervoor gelden dezelfde twee kanttekeningen als 
hierboven genoemd.
Aanbod in  verhouding tot gebruik: effectiviteit
Wat is de gemiddelde uitleen per band (turnover rate), wat is de gemid­
delde bezettingsgraad van de leeszaal of van PC’s met Internet-toegang?
Kanttekening: deze indicatoren stoelen wel heel erg op de gedachte ‘hoe 
meer gebruik, hoe beter’. Op deze wijze kunnen gespecialiseerde collec­
ties en andere specifieke voorzieningen nooit goed uit de bus komen. 
Deze kennen per definitie een gering gebruik.
Gebruik per capita
Wat is het gemiddeld aantal uitleningen per potentiële gebruiker, onder­
verdeeld naar lenerscategorie: student dan wel docent, alfa, bèta dan wel 
gamma? Naast het gemiddelde is ook de spreiding een belangrijk gege­
ven: hoeveel procent van de (sub)doelgroep raadpleegt de bibliotheek op 
afstand, maakt gebruik van de diverse voorzieningen van de bibliotheek?
Bovengenoemde ratio’s veronderstellen kwantitatieve gegevens. Meer 
kwalitatieve verhoudingen worden hieronder aangeduid.
A ansluiting doelen bibliotheek bij doelen m oederorganisatie
Inzicht in de mate van overeenstemming kan men krijgen door vertegen­
woordigers van de universiteit en van de bibliotheek te verzoeken een 
aantal aspecten van de bibliotheek (beleidslijnen, voorzieningen, dien­
sten) op belang te beoordelen (bijvoorbeeld op een schaal van i tot 5) en 
na te gaan in hoeverre de visies van beide groepen overeenkomen dan 
wel discrepantie vertonen.
A ansluiting doelen bibliotheek bij behoeften gebruikers
Hiervoor gelden dezelfde procedures zoals hierboven vermeld.
F.3 Relevante handleidingen voor performance measurement
De vele publicaties van Lancaster gaan in op de problematiek van evalu­
atie en performance m easurement in het algemeen. Een aantal studies 
beoogt een meer praktische handleiding te bieden voor het verzamelen 
van de performance indicatoren. Hieronder een selectie van de meest 
relevante.
F.3.1 Nancy Van House et al.
Van House et al.5 hebben een lijst samengesteld van 15 output indicato­
ren, bedoeld voor wetenschappelijke bibliotheken. Deze lijst is een richt­
lijn, kan uiteraard niet gelden als een wet van Meden en Perzen, maar is 
bedoeld om aan de hand van enkele simpele, snel uit te voeren metho­
den een breed inzicht te krijgen. De 15 indicatoren zijn verdeeld over vier 
hoofdrubrieken.
A. Algemene tevredenheid
1. gebruikersonderzoek: wie komt wat doen en hoe tevreden is men 
daarover
B. Documentverschaffing:
2 . uitleen
3 . interne raadpleging
4 . het totaal van uitleen en interne raadpleging
5. availability: honoreringspercentage van de vraag naar known 
items (hier en nu)
6 . accessibility: honoreringspercentage van de vraag naar known 
items (inclusief latere levering en levering via externe bronnen).
C. Het gebruik van ruimtelijke en materiële voorzieningen:
7 . aantal bezoekers dat binnen komt
8 . aantal bezoekers op afstand
9 . totaal bezoekers en bezoekers op afstand
10  bezettingsgraad van materiële voorzieningen tijdens steekproef- 
uren (stoelen in studiezaal, fotokopieerapparatuur, PC’s)
i i . aantal gebruikers per balie, tijdens steekproefuren 
(inlichtingen, uitleenbalie)
12. aantal bezoekers dat binnen is
D. Informatieverschaffing:
13 . aantal inlichtingen (aantal personen dat inlichtingen vraagt)
1 4 . tevredenheid over inlichtingen
15 . tevredenheid over online zoekacties door intermediair
Deze lijst biedt een bijzonder handzaam overzicht van aansprekende en 
veel gehanteerde criteria. Aangezien het echter eerder om ruwe gegevens 
gaat, en niet om indicatoren samengesteld op basis van ruwe gegevens, 
zijn zij niet in deze vorm bruikbaar voor onderlinge vergelijking.
F.3.2 Cotta-Schonberg en Line
De lijst van Van House is beperkt tot output factoren. Cotta-Schonberg 
en Line' vulden deze aan met input- en proces-factoren. De auteurs gaan 
niet uit van een theoretische, maar van een praktische benadering. Een 
theoretisch kader is mooi, maar performance m easurement moet prag­
matisch en niet te duur zijn: antwoorden geven op die vragen die een 
antwoord behoeven. Deze vragen hebben te maken met:
de verdeling van middelen 
het gebruik van het aanbod 
kwaliteit van de dienstverlening 
efficiency
bereik van de markt 
productiviteit van de medewerkers
Zij stellen voor enige criteria uit te testen en vervolgens tot afspraken te 
komen tussen soortgelijke bibliotheken over een standaard set. Een pilot- 
studie werd uitgevoerd in de bibliotheek van de Kopenhagen Business 
school. Voorzover bekend, is er verder geen vervolg aan gegeven.
F.3.3 Ward et al.
Suzanne Ward et al.7 stelden in opdracht van de Europese Commissie een 
toolbox samen: een ruime verzameling performance measures en indica­
toren, geschikt voor alle typen bibliotheken. Elke bibliotheek kan zelf 
bepalen welke criteria voor de eigen situatie relevant zijn. De criteria zijn 
samengesteld op basis van de literatuur en gesprekken met deskundigen, 
en speciaal afgestemd op Europa. De opbouw van de toolbox is als volgt:
• er worden vier bouwstenen onderscheiden: doelgroep, kosten, aanbod 
en gebruik. Tussen deze vier bouwstenen zijn zes combinaties moge­
lijk, er kunnen zes typen indicatoren op gebaseerd worden: 
aanbod / doelgroep: aanbod per capita
kosten / doelgroep: middelen per capita
kosten / aanbod: efficiëntie
gebruik / doelgroep: impact, bereik
gebruik / aanbod: intensiteit van gebruik
kosten / gebruik: kosteneffectiviteit
er worden 9 aspecten onderscheiden:
A. omgevingsfactoren (doelgroep, budget)
B. personeel
C. ruimtelijke voorzieningen en openingsuren
D. gebruikers (geregistreerde / actieve gebruikers)
E. gebruik algemeen (bezoeken, gebruik op afstand)
F. collectie
G. inlichtingen
H.IBL
J. Faciliteiten (zitplaatsen, apparatuur, PC’s)
voor elk van de negen aspecten zijn measures (ruwe gegevens) en 
indicatoren (bewerkte gegevens) opgevoerd, voorzover van toepassing. 
Ter illustratie volgt hier het voorbeeld van aspect E (gebruik alge­
meen)
Ruwe gegevens
Gebruik 1 . Aantal bezoeken
2 . Aantal raadplegingen op afstand
3. Aantal bezoekers van speciale activiteiten
Indicatoren
Gebruik / Doelgroep 1 1 . Aantal bezoeken per capita
12 . Aantal raadplegingen op afstand
per capita
13 . Aantal bezoekers van speciale 
activiteiten per capita
Voor dit aspect leent alleen de combinatie gebruik / doelgroep zich 
voor het samenstellen van indicatoren. Voor elk van de negen aspec­
ten zijn aldus de geëigende typen indicatoren gekozen, 
er worden terecht slagen om de arm gehouden. Performance criteria 
moeten altijd geïnterpreteerd worden. Zij moeten worden geplaatst in 
de context van andere indicatoren en de doelstellingen van de biblio­
theek. Een mooi voorbeeld van problemen die kunnen optreden is de 
ratio middelen per capita:
1. Gebrek aan uniforme definitie en meting. Dit geldt zowel voor 
middelen als de omvang van de doelgroep.
2 . Interpretatie. Een hoge ratio ‘middelen per capita’ kan duiden op 
het belang dat aan een bibliotheek wordt gehecht, maar ook op 
inefficiëntie. Bij de interpretatie kan ook niet worden voorbij 
gegaan aan de doelstelling: een wetenschappelijke bibliotheek die 
een achtergrondcollectie tracht op te bouwen moet noodzakelijker­
wijze op een betrekkelijk hoge ratio uitkomen.
3 . Tussen middelen en capita zou niet zozeer een lineaire als wel een 
logaritmische relatie dienen te zijn. Grotere bibliotheken hebben 
het voordeel van de economy of scale.
er wordt op aangedrongen zoveel mogelijk gegevens te ontlenen aan 
geautomatiseerde systemen. Daarom is een vragenlijst verstuurd naar
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diverse bibliotheeksystemen om na te gaan in hoeverre bedrijfsgege­
vens (kunnen) worden bewerkt tot management informatie.
Algemene vragen:
• kan het systeem ruwe gegevens aanleveren? In hoeverre kunnen deze 
worden uitgesplitst naar deelcategorieën?
• kan het systeem externe gegevens importeren?
• kan het systeem ruwe gegevens bewerken tot ratio’s?
• kan het systeem resultaten grafisch weergeven?
• kan het systeem gegevens bewaren, heeft het een archieffunctie? 
Voorbeelden van specifieke vragen:
• aantal gebruikers dat de laatste .. jaren een document geleend heeft
• percentage van bestellingen dat binnen .. dagen geleverd is
• percentage van bezit dat niet is uitgeleend gedurende de laatste .. jaar
• mate van gebruik van de verschillende ingangen in de online catalogus
F.3.4 Cullen en Calvert
Cullen en Calvert8 verzamelden uit de literatuur 500  criteria voor een 
goed functioneren van universiteitsbibliotheken. Na de overlap eruit 
gehaald te hebben, behielden zij nog 99 criteria. Deze hebben betrek­
king op middelen, aanbod, bedrijfsvoering en output, niet op outcomes. 
Zij legden deze 99 criteria voor aan zes groepen, met het verzoek om het 
belang van elk criterium op een schaal van 1 tot 5 aan te geven. Zij 
onderscheidden de volgende zes belangengroeperingen van universiteits­
bibliotheken:
• resource allocators (College van Bestuur)
• senior library staff
• other library staff
• academic staff
• graduate students
• undergraduates
De laatste drie groepen werden nog onderverdeeld naar zeven brede 
onderwerpsgebieden.
Aldus konden per groep ranglijsten gemaakt worden en de onderlinge 
overeenkomsten en verschillen worden vastgesteld. Sommige aspecten 
komen bij meerdere groepen hoog op de ranglijst. Anderzijds is het niet 
geheel onverwacht dat bestuurders veel belang hechten aan bibliotheek­
management, terwijl studenten vooral oog hebben voor hun onmiddellij- 
ke behoeften. Het belangrijkste aspect voor bestuurders - competence of 
library management - staat op positie 16  bij undergraduates. Het belang­
rijkste aspect voor undergraduates - provision of multiple copies of items 
in high use - komt niet in de top twintig van bestuurders, noch in die 
van de senior of other library staff voor.
Een opmerkelijk grote overeenkomst bestond er tussen de zeven vakge­
bieden: het oordeel van bijvoorbeeld wetenschappelijk medewerkers 
scheikunde en rechten over wat een bibliotheek tot een goede bibliotheek 
maakt loopt nauwelijks uiteen.
Ter illustratie volgt hier de top 10  van indicatoren, in de ogen van de 
wetenschappelijk medewerkers van de universiteit (academic staff):
Indicator Gem schaalw.
i. expert staff assistance to users available
when needed 4.42
2 . expertise of reference staff 4.38
3. proportion of library materials listed on
computer catalogue 4.36
4 . quietness of study environment 4.34
5. helpfulness, courtesy of staff 4-33
6 . total amount of library budget 4.30
7 . access to library catalogues, via networks
throughout the campus 4.26
8 . match of hours open with user needs 4.25
9 . speed of provision of items through
inter-library loan 4.25
1 0 . proportion of items wanted by user
finally obtained 4.21
In een vervolgstudie (Library & Information Science Research, 1 9 9 6 -2 ) 
onderzochten Cullen en Calvert de daad werkelijke prestatie van de uni­
versiteitsbibliotheken ten aanzien van de 99  factoren, in de ogen van 
twee groepen bibliotheekmedewerkers. Aldus konden belang en prestatie 
tegen elkaar worden afgezet.
F.3.5 Poll en Te Boekhorst
Roswitha Poll en Peter te Boekhorst9 hebben in een publicatie voor IFLA 
een lijst van 17 performance indicatoren opgesteld, verdeeld over zeven 
hoofdgroepen.
A. Gebruik van bibliotheek en voorzieningen in het algemeen
1. Marktpenetratie: percentage daadwerkelijke gebruikers op 
potentiële gebruikers.
2 . Mening over openingsuren. Onderdeel van gebruikersonderzoek 
(indicator 1 6 ).
B. Collectie
3 . Dekkingsgraad: in hoeverre bevat de eigen collectie de titels 
opgenomen in een checklist (lijst van relevante titels).
4 . Gebruik: aantal uitleningen plus aantal intern geraadpleegde 
banden gedeeld door het aantal banden in de collectie. Interne 
raadpleging dient door middel van steekproeven gemeten te worden.
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5. Gebruik per vakgebied. Per vakgebied wordt vastgesteld het aan­
deel in de uitleningen, uitgaven en aanwinsten van afgelopen jaar. 
Voorbeeld: een vakgebied dat goed is voor 3% van alle uitleningen, 
tegenover 6% van de uitgaven en 5% van het aantal aanwinsten, is 
ondergebruikt.
6 . Niet gebruikte documenten. Het percentage documenten in de 
‘lending collection’ dat gedurende een bepaalde periode (één tot 
vijf jaar) niet uitgeleend is. Alleen van toepassing op collectie­
onderdelen die bedoeld zijn voor gebruik hier en nu.
C. Catalogus
7 . Known item search: percentage succesvolle zoekacties. Hoe vaak is 
de gebruiker, die beschikt over titel / auteur gegevens, in staat 
titels die in de catalogus zijn opgenomen ook daadwerkelijk te vin­
den. Dit is ook uit te voeren als onderdeel van een availability 
study, indicator 1 1 .
8 . Onderwerpsgerichte zoekactie: percentage succesvolle zoekacties. 
Aan de gebruiker wordt gevraagd aan te geven welke treffers rele­
vant zijn (a). De onderzoeker herhaalt de zoekactie en bepaalt of 
hij nog andere naar zijn oordeel relevante titels vindt (b). De score 
wordt berekend door a / (a + b). In feite de relatieve recall.
D. Aanwezigheid van titels in de collectie
9 . Snelheid acquisitie: doorlooptijd van publicatiedatum tot bestelda­
tum  en van besteldatum tot ontvangstdatum.
1 0 . Snelheid boekverwerking: doorlooptijd van ontvangstdatum tot 
beschikbaarheid voor eindgebruiker.
11. Availability studie: vraag aan gebruikers naar welke titels (known 
items) zij op zoek zijn, en ga vervolgens na hoeveel zij daarvan 
hier en nu hebben weten te bemachtigen. Het resultaat wordt uit­
gedrukt in de vorm van een honoreringspercentage. Van de niet- 
verkregen documenten wordt nagegaan wat de reden daarvan is 
(failure analyse): het boek is niet aanwezig in de collectie, de 
gebruiker heeft niet goed gezocht in de catalogus, het boek is uit­
geleend, het boek staat niet op de juiste plaats, de gebruiker heeft 
niet goed op de plank gezocht.
1 2 . Document delivery time: doorlooptijd tussen aanvraag van boek 
door gebruiker en beschikbaarheid bij balie.
13 . Snelheid IBL-leveringen: percentage van IBL-aanvragen gehono­
reerd binnen 7 , 14  en 21  dagen.
E. Inlichtingen
14 . Percentage goed beantwoorde (feitelijke) vragen aan de informatie­
balie. Als methode wordt gekozen voor ‘unobtrusive testing’: zoge­
naamde gebruikers stellen de medewerker een testvraag, zonder 
dat deze weet dat het om een onderzoek gaat en beoordelen vervol­
gens het verkregen antwoord.
F. Gebruik op afstand
15 . Aantal raadplegingen van het bibliotheeknetwerk ‘op afstand’, 
afgaande op netwerkstatistieken, aangevuld met een vragenlijst per 
e-mail aan de gebruikers.
G. Tevredenheid gebruikers
16 . Algemene mening en mening ten aanzien van afzonderlijke dien­
sten. Te meten aan de hand van een vragenlijst, bestaande uit vra­
gen of beweringen die de gebruiker kan beantwoorden door een 
schaalwaarde van i tot 5 aan te kruisen.
1 7 . Gebruik op afstand. Vragenlijst per e-mail.
Een bijzonder nuttig overzicht, al valt op de relevantie en meetbaarheid 
van een aantal criteria wel wat af te dingen.
F.3.6 ISO-standaard
ISO beoogt met deze publicatie“ te komen tot een standaardisering van 
indicatoren die reeds algemeen gangbaar zijn. De indicatoren hebben 
betrekking op alle typen bibliotheken. Per indicator wordt ingegaan op:
• objective: korte omschrijving van het doel
• scope: het type bibliotheek of de onderdelen waarop de indicator van 
toepassing is
• definition: precieze omschrijving van de elementen waaruit de 
indicator bestaat
• methods: handleiding om de gegevens te verzamelen
• interpretation and factors affecting the indicator: richtlijnen voor de 
interpretatie van de scores
• source: literatuurbronnen
• related indicator: verwante indicatoren
De volgende indicatoren worden onderscheiden:
A. User perception general
1. User satisfaction (algemene vragenlijst)
B. Public services general
2 . Percentage of target population reached (percentage bezoekers of 
daadwerkelijke gebruikers)
3 . Cost per user (totale uitgaven gedeeld door aantal bezoekers of 
daadwerkelijke gebruikers)
4 . Library visits per capita (totaal aantal bezoekers gedeeld door 
omvang van de doelgroep)
5. Cost per library visit (totale uitgaven gedeeld door aantal bezoeken)
C. Providing documents
6 . Titles availability (neem steekproef uit de collectie en ga na 
hoeveel procent daarvan onmiddellijk beschikbaar zou zijn)
7 . Required titles availability (percentage van door gebruikers 
gezochte èn in de collectie aanwezige titels, dat onmiddellijk 
beschikbaar is)
8 . Percentage of required titles in the collection (percentage van door 
gebruikers gezochte titels dat in de collectie aanwezig is)
9 . Required titles extended availability (percentage van door gebrui-
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kers gezochte titels dat onmiddellijk dan wel binnen nader aange­
geven termijn beschikbaar is)
1 0 . In library use per capita (aantal intern geraadpleegde documenten 
per capita)
11. Document use ratio (neem steekproef uit de collectie en ga na hoe­
veel procent daarvan op dat moment uitgeleend, bij de lener is)
D. Retrieving documents
1 2 . Median time of document retrieval from closed stacks (gemiddelde 
doorlooptijd van uit magazijn aangevraagde werken)
13 . Median time of document retrieval from open access areas (laat 
proefpersonen een aantal titels zoeken in de catalogus en vervol­
gens op de plank, en meet de benodigde tijd)
E. Lending documents
14 . Collection turnover (aantal uitleningen gedeeld door aantal 
banden)
15 . Loans per capita (aantal uitleningen gedeeld door omvang van 
de doelgroep)
1 6 . Documents on loan per capita (aantal op dat moment uitgeleende 
werken per capita)
17 . Cost per loan (totale uitgaven gedeeld door totaal aantal 
uitleningen)
18 . Loans per employee (aantal uitleningen gedeeld door 
formatieplaatsen bibliotheek)
F. Document delivery from external sources
1 9 . Speed of interlibrary lending (gemiddelde snelheid IBL)
G. Enquiry and reference services
2 0 .Correct answer fill rate (percentage goed beantwoorde vragen aan 
informatiebalie)
H. Information searching
2 1 . Title catalogue search success rate (percentage succesvolle known 
item searches)
2 2 . Subject catalogue search success rate (recall: door gebruiker gevon­
den titels over een onderwerp gedeeld door totaal aantal in de cata­
logus aanwezige titels over dat onderwerp)
I. User education (geen indicator beschikbaar)
J. Facilities
23 . Facilities availability (percentage faciliteiten dat daadwerkelijk 
beschikbaar is)
2 4 . Facilities use rate (bezettingsgraad van faciliteiten)
25 . Seat occupancy rate (meer specifiek: bezettingsgraad studieplaat­
sen)
2 6 . Automatic systems availability (mate waarin systemen daadwerke- 
lijk operationeel zijn)
K. Technical services: acquiring documents
27 . Median time of document acquisition (doorlooptijd bestelling - 
ontvangst)
L. Technical services: processing documents
2 8 . Median time of document processing (doorlooptijd ontvangst - 
beschikbaarheid voor gebruiker)
M. Technical services: cataloguing
2 9 . Cost per title catalogued (personele kosten per titelbeschrijving)
N. Promotion of services (geen indicator beschikbaar)
0 . Availability and use of hum an resources (geen indicator beschikbaar)
F.4 Conclusies
1. De samenstelling van een set performance indicatoren kan langs twee 
wegen verlopen: de indicatoren worden afgeleid uit een theoretisch 
model dan wel gekozen op pragmatische gronden. Men zou ook kun­
nen spreken van een deductieve respectievelijk van een inductieve 
aanpak.
Beide visies sluiten elkaar geenszins uit, een combinatie is zeer wel 
mogelijk. Een eerste selectie zou kunnen geschieden op pragmatische 
gronden: wat lijkt belangrijk en meetbaar. Een theoretisch model zou 
vervolgens als vangnet kunnen dienen, als controlemechanisme om 
na te gaan of alle aspecten en invalshoeken in de selectie vertegen­
woordigd zijn.
2 . De meeste handleidingen beperken zich niet tot indicatoren, geba­
seerd op gegevens ontleend aan de bibliotheek, maar richten zich ook 
op gebruikersonderzoek, om direct van de gebruiker informatie te 
verkrijgen over zijn gedrag en mening. Dit is geheel in overeenstem­
ming met het huidige gebruikersgerichte klimaat. Indien men op het 
standpunt staat dat een bibliotheek er voor haar (potentiële) gebrui­
kers is, dan moet men ook belang stellen in hun reacties.
3 . Performance m easurement richt zich vooral op die onderdelen die 
het beste meetbaar zijn. Met name outcomes (nut) en kostenbereke­
ningen vallen uit de boot. De ontwikkeling van indicatoren op het 
gebied van de elektronische bibliotheek staat nog in de kinderschoe­
nen. Een initiatief in die richting is het project MIEL- Management 
Information systems and performance m easurement for the 
Electronic Library / Peter Brophy and Peter M. Wynne.
4 . De term benchmarking is tot nu toe niet expliciet gevallen. 
Benchmarking wordt beschouwd als een vorm van performance 
measurement, waarbij onderlinge vergelijking een prominente rol 
speelt. Een organisatie kan de eigen resultaten beter beoordelen door 
ze te vergelijken met die van soortgelijke organisaties. Een organisa­
tie kan de eigen resultaten op een bepaald onderdeel verbeteren door 
de kunst af te kijken bij organisaties, die op dat onderdeel als ‘best 
practice’ gelden.
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